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Abstrakt 
Práce se zaměřuje na analýzu a optimalizaci procesů ve společnosti realizující softwarové 
projekty. Jejím cílem je nalezení nedostatků v procesu realizace individuálního poţadavku 
zákazníka a provedení návrhu na zlepšení. Na základě analýzy procesu realizace zakázky je 
proveden rozbor nedostatků, ze kterých jsou vybrány ty nejzávaţnější. Dle identifikovaných 
nedostatků je následně proveden návrh na optimalizaci tohoto procesu.      
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Abstract 
The thesis is focused on analysis and optimization of processes in a company realizing 
software projects. Its aim is to find deficiencies in the process of realization of an individual 
customer requirement and to design improvements. According to the analysis of the process 
of requirement realization, the deficiencies were analysed from which the most important 
were selected and used for designing optimization of this process. 
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Úvod 
 
Pro správné fungování kaţdé společnosti by základním předpokladem měly být efektivní 
procesy, kterými se společnost řídí. Ty by měly zajistit úspěšné zpracování zakázky ve 
vymezeném čase a zabránit nebo sníţit pravděpodobnost vzniku problémů a s tím spojenému 
prodlouţení doby dokončení nebo sníţení rentability. 
Svou práci budu aplikovat na společnost IT STUDIO s.r.o., která poskytuje řadu 
internetových sluţeb a nástrojů. Její stěţejní softwarové produkty jsou redakční systém a 
aplikace pro provoz internetových obchodů. Provoz internetových obchodů je pro společnost 
od jejího zaloţení v 2002 hlavní oblastí působení. Proto se zaměřím právě na moţné 
nedostatky spojené s realizací a provozem internetových obchodů, zejména pak na zpracování 
individuálních poţadavků zákazníků. 
Ve společnosti IT STUDIO s.r.o. pracuji téměř tři roky. Nejdříve na pozici programátora,   
který realizuje poţadavky zákazníků, po roce jsem nastoupil na pozici vývojáře nové generace 
aplikace pro provoz internetových obchodů a spolu s tím jsem se také stál správcem interního 
informačního systému, který obsahuje moduly jak pro správu veškerých zakázek, tak např. 
pro evidenci zaměstnanců a s tím spojenou administrativu. Díky tomu, ţe jsem přímo 
realizoval poţadavky zákazníků a nyní jako správce informačního systému často komunikuji 
se zaměstnanci o moţnostech zlepšení, mám zkušenosti a znalosti, které mohu přímo vyuţít v 
této práci. 
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1 Vymezení cíle práce 
 
Cílem této práce je analýza procesu zpracování individuálních poţadavků zákazníků a 
následný návrh optimalizace, která povede k efektivnější realizaci zakázek. Zejména ke 
zlepšení odhadu náročnosti, dodrţování termínů, sníţení chybovosti a s tím spojené reklamace 
od zákazníků. 
Díky tomu, ţe ve společnosti pracuji delší dobu, mám obecný přehled o fungování interních 
procesů a o častých problémech spojených s realizacemi zakázek. Data pro analýzu budou 
získána z interního informačního systému, tak aby odpovídala skutečnosti a odráţela 
problémy, které při zpracování vznikají.  
V první části budou popsána teoretická východiska práce. Dále čtenáře seznámím se 
společností IT STUDIO s.r.o. a oblastí jejího působení a produkty. V hlavní části práce 
analyzuji procesy ve společnosti se zaměřením na realizaci individuálních poţadavků 
zákazníků. Na základě podrobné analýzy se pokusím nalézt nedostatky a určit jejich 
důleţitost. Pro jednotlivé nejzávaţnější problémy, které se při realizaci vyskytují, vypracuji 
návrhy na zlepšení, které by měly pomoci ke zlepšení problémových částí. V závěrečné části 
provedu zhodnocení vytvořeného návrhu řešení. 
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2 Teoretická východiska práce 
 
Organizace musejí zvládat zpracovávat stále větší mnoţství dat a informací. Jako základní 
jednotný přístup pro co nejvhodnějšího řízení a správu organice byl definován systém 
integrovaného řízení. V následující části seznámím čtenáře se základními pojmy a 
problematikou procesního řízení.  
 
2.1 Proces 
Proces lze charakterizovat jako soubor postupných, cílených dějů nebo změn.  Kaţdý proces 
má své vstupy, výstupy a vykonavatele.  V oblasti obchodu je proces definován aktivitami 
vedoucími k vytvoření sluţby nebo zboţí pro zákazníky. 
V podniku slouţí procesy k dosaţení určitého cíle. Tento cíl je definován managementem 
podniku a odráţí se v podnikové strategii. Procesy jsou navrţeny tak, aby byly cíle dosaţeny  
 co nejpřesněji, 
 v co nejkratší době, 
 s minimálními náklady. 
 
Lze rozlišit následující typy procesů: 
 hlavní, 
 řídící, 
 podpůrné. 
 
Hlavní procesy 
Jedná se o pro firmu klíčové procesy, které jí přinášejí zisk.  Jsou navenek viditelné, zpravidla 
komplikované a jednoduše identifikovatelné managementem společnosti. Při procesním řízení 
jsou mapovány na prvním místě. 
 
Řídící procesy 
Řídící procesy nejsou pro společnost zdrojem zisku, ale jsou nezbytné pro zajištění jejího 
chodu. Jedná se například o plánování, vytváření strategie apod.  Jejich vykonavatelem je 
management společnosti a k jejich mapování dochází aţ v poslední řadě. 
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Podpůrné procesy 
Podpůrné procesy nepřinášejí společnosti ţádný zisk, jejich důleţitost tkví v tom, ţe vytvářejí 
prostředí pro procesy řídící. Patří mezi ně například nákup materiálu, zajišťování lidských 
zdrojů a další. Bývají ve společnosti mapovány jako druhé v pořadí po vyhodnocení procesů 
hlavních. [1] 
 
2.2 Procesní mapa 
Procesní mapy slouţí k zpřehlednění komplikovaných jednotlivých na sebe navazujících 
procesů, jeţ kaţdá společnost zpracovává. Procesní mapy sdruţují jednotlivé procesy do 
skupin a úrovní, vytváří mezi nimi hierarchii, coţ umoţní usnadnění orientace v chodu 
společnosti i nezúčastněné osobě. 
Definování procesů ve společnosti vede k vizualizaci chodu společnosti a tím pádem ke 
zviditelnění moţností optimalizace, protoţe pomůţe odhalit nedostatky ve struktuře a chodu 
společnosti.  Významnou charakteristikou procesů je tedy jejich neustálý vývoj, který 
popisuje procesní řízení, a který probíhá v pěti bodech: 
 strategie, 
 modelování procesů, 
 vykonávání procesů, 
 analýza procesů, 
 optimalizace procesů. 
 
Strategie 
Strategie je prvním krokem společnosti. Jedná se o definování cílů, ke kterým se chce 
společnost dopracovat, a prostředků, kterými jich hodlá dosáhnout. Ze strategie vychází 
následující krok, modelování procesů. 
 
Modelování procesů 
Modelování procesů je vytvoření popisu procesů, které budou ve společnosti probíhat. 
Většinou jsou vypracovány a uloţeny v datové podobě.  Mohou být předlohou procesní mapy. 
 
 
 
Vykonávání procesů 
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Zavedení namodelovaných procesů do praxe.  Pokud není důvodem změny optimalizace 
procesů, prováděná na základě předchozí analýzy procesů, měly být v praxi vykonávány 
procesy pouze předem namodelované, nikoli nahodilé. 
 
Analýza procesů 
Zdroji informací pro analýzu procesů jsou modely procesů a vykonávání procesů, v tomto 
případě mohou být zdrojem pracovníci společnosti vykonávající procesy nebo informační 
systém společnosti. Analýza procesů umoţňuje rozpoznat, zda jsou stávající procesy funkční, 
či zda je vhodné je optimalizovat.  
 
Optimalizace procesů 
Optimalizace procesů navazuje na analýzu funkčnosti původních procesů a sestává v 
namodelování a zavedení do praxe nového, vhodnějšího procesu. Motivem je neustálé 
vylepšování chodu společnosti. Optimalizace můţe postihovat například zvýšení efektivity 
produkce nebo sníţení nákladů společnosti a další. Optimalizace velkého charakteru mohou 
vést i ke změně strategie společnosti se všemi následnými kroky procesního řízení. [1] 
 
2.3 Procesní řízení 
Procesní řízení je soubor činností pro plánování a sledování firemních procesů. Vyuţívá 
znalostí, zkušeností, nástrojů a systémů pro definování, znázornění, měření a zlepšování 
procesů společnosti. 
 
Implementace procesního řízení v podniku přináší přehled ve workflow a documentflow a 
zviditelňuje účastníky, vstupy a výstupy jednotlivých procesů. Odhaluje mnoţství 
redundantních a neefektivních aktivit a maximalizuje flexibilitu přizpůsobování se strategii 
podniku a prostředí a pomáhá minimalizovat chyby.  
Analýza a modelování procesů jsou pouze počáteční kroky pro vznik procesně řízené 
společnosti. Implementace procesního řízení je velmi časově náročná a postihuje všechny 
oblasti a všechny pracovníky ve společnosti. Zmapování know-how společnosti je otázkou 
měsíců a kompletní změna způsobu řízení firmy probíhá několik let. 
Prvním klíčovým bode je definice hlavních (hodnototvorných) procesů, které naplňují 
strategické cíle firmy a které se podílejí na vytváření přidané hodnoty. Dále je nutné 
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identifikovat vedlejší (podpůrné) procesy, které pokrývají potřeby interních zákazníků, nebo 
které nelze zajistit externě bez ohroţení organizace. 
Implementace procesního řízení má deset zásad. 
- Stanovit kritické faktory úspěchu. 
- Pochopit přínosy procesního přístupu vrcholovým vedením. 
- Vytvořit povědomí o základních principech a přínosech managementem. 
- Vzdělávat v procesním řízení. 
- Identifikovat hodnotové řetězce a jejich provázání s vizí a misí organizace. 
- Vytvořit metodiku procesního postupu. 
- Vytvořit popis procesu v jednotlivých úrovních. 
- Definovat výkonnostní parametry. 
- Implementovat monitorovací systém. 
- Zlepšovat procesy. [1] 
 
2.4 Quality Management System 
Systém řízení kvality v sobě zahrnuje organizační strukturu, procedury, procesy a zdroje 
potřebné k zajištění kvality produkce.  V posledních letech se úzce spojuje s pojmy 
„udrţitelnost“ a „transparentnost“, jelikoţ jak zákazníci, tak investoři vztahují jimi 
poţadovanou kvalitu k těmto charakteristikám. Ze všech oficiálních systémů řízení kvality je 
nejvýznamnější celosvětově implementovaný systém ISO. 
 
2.4.1 ISO 
V zájmu dosaţení určitého stupně kvality usilují některé společnosti o získání certifikátu ISO. 
Ten je také nutnou podmínkou společnosti při ucházení se o přidělení státních zakázek. 
Nezbytným předpokladem pro získání tohoto certifikátu je zmapování a definování procesů 
společnosti. [1] 
ISO je soubor norem, které definují systém managementu kvality a jsou vydávány 
Mezinárodní organizací pro normalizaci sídlící v Ţenevě. Tyto normy prokazují, ţe 
certifikovaná firma je schopna produkovat zboţí či sluţby v souladu se všemi platnými 
předpisy a potřebami zákazníka.  
První zveřejnění norem ISO, vycházejících z původních norem British Standard BS 5750, 
proběhlo v roce 1987. Od té doby došlo k několika úpravám. V roce 2000 vznikla dosud 
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platná, ucelená soustava ISO 9000 (slučující do té doby samostatné standardy ISO 9001, ISO 
9002 a ISO 9003).  V roce 2008 byla vydána doplňující soustava ISO 9004. 
Jedná se o nepovinnou certifikaci, která však zvyšuje důvěryhodnost společnosti i v 
mezinárodním obchodním styku. Certifikát je platný po dobu tří let a v průběhu tohoto období 
dochází ke kontrolním auditům. Po uplynutí této doby musí společnost podstoupit 
recertifikační audit. O získání Certifikátu ISO můţe usilovat jakákoli firma zabývající se 
výrobou, distribucí i servisem. [2]  
Seznam firem s ISO certifikátem je veřejný, stejně jako seznam společností s neplatnými 
certifikáty. V jednotlivých zemích je spravují národní organizace. V České republice připadá 
tato kompetence Úřadu pro technickou normalizaci, metrologii a státní zkušebnictví (ÚNMZ).  
 
Neustálý koloběh aktivit vedoucích k postupnému zlepšování kvality, sluţeb, procesů, 
aplikací či dat popisuje Demingův cyklus (PDCA cyklus). Opakující se součásti cyklu jsou 
plan (naplánuj), do (udělej), check (zkontroluj), act (jednej). 
 
 Metoda je uplatněna jak při zavádění procesního řízení, tak během celé existence společnosti. 
Její aplikace je důleţitým předpokladem pro ucházení se o certifikaci ISO.   
 
2.5 Možnosti zvýšení výkonnosti podniku 
Díky vzrůstajícímu konkurenčnímu tlaku je nutné, aby podniky rychle a efektivně reagovaly 
na změny prostředí, ve kterém fungují a to hlavně změnou své organizace. Proto i metody 
vedoucí ke zvýšení výkonnosti podniku musí být v dnešní době radikálnější neţ dříve. 
Současné přístupy v tomto ohledu jsou Business Reengineering a Business Process 
Reengineering.  
 
2.5.1 Business Reengeneering (BRE) 
BRE je metoda úzce spojená se strategickým rozvojem podniku. Vyuţívá výsledků SWOT 
analýzy, která definuje silné a slabé stránky podniku. BRE odpovídá na otázky: „V čem je 
skutečný smysl podnikání firmy?“ a „ V čem by měl a neměl být smysl podnikání firmy?“ a 
hledá nové trţní příleţitosti, uplatnění pro své nové produkty a moţnosti nových výhodných 
majetkových účastí.  Tato metoda vede ke stanovení nových strategických cílů podniku a 
jejich provázání s probíhajícími podnikovými procesy. 
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2.5.2 Business Process Reengineering (BPR) 
BPR je specifičtější přístup, který se soustřeďuje na procesy probíhajícími hlavně uvnitř 
podniku a jejichţ produkty jsou dodávány na trh, tudíţ vytvářejí podniku přidanou hodnotu. 
Při BPR se analyzuje, co se má udělat, kdo je za to odpovědný, jaké jsou k tomu nutné 
prostředky, v jaké posloupnosti mají procesy probíhat, a hledá tím optimální průběh procesu 
vzhledem ke spotřebovanému času a nákladům. 
Nedílnou součástí BPR je benchmarking. Jedná se o proces porovnávání efektivnosti podniku 
z hlediska produktivity a kvality se špičkovými podniky. Vyuţívá kvantifikovatelné veličiny, 
kterými lze charakterizovat produktivitu a kvalitu. Cílem není pouhé srovnání, ale také 
analýza příčin, které vedly k dosaţení zjištěných výsledků. [3] 
 
2.6 Příklady modelovacích jazyků využívaných v procesním řízení 
Pro vizualizaci průběhu procesů se vyuţívají modelovací systémy, jejichţ výstupem je 
grafické znázornění modelu procesu. Modelovací nástroje jsou buď obecné (UML, DFD či 
Petriho sítě) nebo specifické pro popis a modelování procesů (např. BPMN). Následuje 
podrobnější popis některých modelovacích nástrojů. 
 
2.6.1 UML – Unified Modelling Language 
Jedná se o jazyk určený k modelování systémů, který byl původně navrţen jako standard 
spojující různé metody pouţívané v rámci softwarového procesu. Následně se ale stal 
univerzálním nástrojem pro popis jakýchkoli systémů, jejich struktury, chování, poţadavků, 
atd. Jeho významnou charakteristikou jsou zabudované rozšiřovací mechanismy. Tento 
nástroj disponuje řadou diagramů pro popis různých systémů, pro popis procesu je však 
nejvhodnější diagram aktivit. Tento diagram popisuje proces jako kolekci a tok aktivit a 
přechodů mezi nimi s ohledem na to, kdo za jednotlivé aktivity odpovídá či s jakými 
prostředky aktivita pracuje. Kaţdý UML diagram lze kombinovat s dalším, lze tedy graficky 
znázornit stav systému po dokončení určité činnosti. Původní diagram by však měl zůstat 
čitelný a přehledný. Základní elementy pro sestavení diagramu aktivit jsou:  
 Aktivita – vykonání dále nedělitelné činnosti. Můţe mít více vstupů, které se v dané 
aktivitě slučují. Akce je stav nějaké činnosti, obecně krok nějakého algoritmu 
vyjádřený pomocí pseudokódu nebo běţného jazyka. V takovém případě pomocí 
sloves nebo slovesných frází, neboť ty vyjadřují aktivitu. 
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 Startovací a ukončovací symboly – kaţdý diagram začíná startovacím symbolem, 
označujícím počátek procesu a končí ukončovacím symbolem označujícím konec 
procesu. 
 Přechody – označují přechod jedné aktivity do druhé a nastavují automaticky ukončení 
předchozí aktivity. 
 Rozhodovací blok – prvek slouţí k větvení řídícího toku procesu a vyuţívá tzv. 
stráţních podmínek, které určují další cestu průběhu procesu. Do tohoto bloku musí 
vést jediný vstupní přechod a podmínky v rozhodovacím bloku musí být 
specifikovány velmi precizně, musí se navzájem vylučovat, tzn. diagram aktivit musí 
být deterministický. 
 Synchronizace – uplatňuje se v bodech procesu, kde jednotlivé aktivity mohou 
probíhat paralelně. Symboly synchronizace rozdělují či slučují řídící toky procesu do 
dvou či více souběţných větví. 
 
V rámci UML lze kombinovat i různé druhy diagramů (např. diagramů tříd, případů uţití a 
diagramů aktivit). Nevýhodou těchto kombinací je však jejich relativní sloţitost. To je také 
obecně hlavní nevýhoda pouţití modelovacího jazyka UML. Pro několik pohledů na proces 
musíme pouţít několik diagramů případně jejich kombinace. Další nevýhodou je, ţe 
syntaktické značky uţívané v UML nemají ţádná sémantická pravidla, která by definovala 
význam jednotlivých značek a jejich pouţití. UML také neobsahuje přesnou syntaktickou a 
sémantickou definici pro zachycení více pohledů (statický, dynamický) na proces. Samostatně 
pouţitelný je tedy pouze diagram aktivit, který popisuje pouze dynamickou stránku procesu. 
Dalším nedostatkem UML je nemoţnost tvorby meta-modelů pro byznys procesy. Tyto 
nevýhody pramení z toho, ţe UML bylo primárně vytvořeno nikoli pro popis procesů, ale pro 
vizualizaci modelů softwarových systémů. [1] 
 
2.6.2 BPMN – Business Process Modeling Notation 
Název v překladu znamená „notace pro modelování obchodních procesů“ a s ním souvisí i cíl 
této notace, která má být čitelná pro všechny uţivatele, od analytiků navrhujících procesy, 
přes vývojáře, aţ po uţivatele a manaţery zapojené do procesu. 
Produktem BPMN je Business Proces Diagram (BPD). Vychází z vývojových diagramů a je 
upraven pro vytváření vizuálních modelů operací byznys procesů, které tvoří síť grafických 
objektů – aktivit a jejich kontrolních toků.  
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Základní elementy se neliší od běţně pouţívaných a zaţitých notací (například rozhodovací 
blok má tvar kosočtverce).  Jakoţto jednoduchý nástroj umoţňující zachytit veškeré sloţitosti 
procesů pracuje BPMN se čtyřmi kategoriemi elementů: 
 Flow objects – Tato kategorie obsahuje tři elementy: událost (event), aktivita (activity) 
a brána (gateway). Událost reprezentuje tok procesu – začátek, přechod a konec. 
Aktivita je obecný termín pro činnosti, úkoly společnosti a můţe být atomická (dále 
nedělitelná) nebo sloţená (dále dělitelná). Brána označovaná symbolem kosočtverce 
slouţí ke kontrole rozdělení nebo sloučení toků, je tedy tradičním rozhodovacím 
blokem. 
 Connecting objects – slouţí k propojení elementů a vytváří spolu s nimi základní 
strukturu diagramu. Patří mezi ně sekvenční toky, toky zpráv a asociace. Sekvenční 
toky určují pořadí aktivit procesu. Toky zpráv označují přijímání a odesílání informací 
mezi jednotlivými účastníky procesu. Asociace je určena pro spojení dat, textu a 
dalších artefaktů s plovoucími objekty (flow objects). Ukazuje vstupy a výstupy 
aktivit. 
 Swimlanes – Český ekvivalent tohoto termínu je dráhy.  Slouţí k vizuálnímu oddělení 
aktivit, pro odlišení dle odpovědnosti. V BPD existují dva typy drah: pool – 
reprezentující účastníka procesu a lane – označující dráhy sledu aktivit. 
 Artifacts  - Artefakty slouţí k rozšíření flexibility tohoto modelovacího nástroje. 
Rozšiřují základní elementy. V BPD se pouţívají tři typy artefaktů: datové objekty, 
skupiny a anotace (poznámky, komentáře). Datové objekty určují, jaká data jsou 
poţadována aktivitou, či jaká data jsou jí produkována. Skupiny mají dokumentační 
nebo analytický účel, avšak nijak neovlivňují tok aktivit, Anotace jsou nástrojem pro 
přidání textových informací do diagramu. 
 
Cílem BPMN bylo vytvořit standardní notaci pro modelování byznys procesů a také překrýt 
mezeru mezi modelováním byznys procesů a IT jazyky pouţívanými k implementaci systémů 
pro správu a podporu byznys procesů. BPMN podporuje mapování elementů do jazyka 
Business Prcess Execution Language for Web Services. (BPEL4WS v1.1), který je 
standardem pro vykonávání procesů.  
Nedostatkem BPMN jsou chybějící formální základ vybrané notace pro vizualizaci projektů, 
coţ znemoţňuje definovat jednoznačnou mnoţinu (podmnoţinu) vybraných notací, které jsou 
přípustné např. pro generování kódu. Další nevýhodou je nízká rozšířenost této notace mezi 
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odborníky. Jelikoţ je notace BPMN poměrně nová (od r. 2004), mohou být problémem i její 
časté počáteční změny. [1] 
Pro grafické znázornění modelů procesů lze dále vyuţít také nástroje, jako jsou Petriho sítě, 
diagramy datových toků nebo konečné stavové automaty.  
 
2.7 Projekt  
Projekt je obecný sled činností vedoucí ke splnění určitého cíle. Jeho charakteristickým 
prvkem je postupný vývoj v časovém rámci. Má svůj začátek a konec. Kaţdý projekt je 
realizován v postupných na sebe navazujících krocích, jejichţ spojujícím prvkem je 
projektový plán. Projekt má jasná pravidla řízení a regulace. 
Z procesního pohledu není projekt jediným probíhajícím procesem-jedná se o soustavu 
vzájemně se doplňujících souběţných procesů. 
Výsledek projektu nemusí být vţdy shodný s očekávaným.  Vynaloţené vstupy nemusí 
odpovídat finálnímu výstupu. [2] 
 
2.8 Projektové řízení 
Řízení projektu je specifickým příkladem řízení soustavy procesů s časově omezeným 
trváním.  
Řízení projektu probíhá podle obecného postupu a jeho specifické části jsou přizpůsobeny 
jeho cílům prostřednictvím projektového plánu. Obecný proces je popsán v období celé své 
ţivotnosti a je řízen podle stanovených pravidel.  
Jednotlivé procesy v průběhu řízení projektu lze sdruţit do 5 hlavních skupin: 
 zahájení projektu, 
 plánování projektu, 
 řízení a koordinace projektu, 
 monitorování a kontrola projektu, 
 uzavření projektu. 
Jednotlivé skupiny procesů budou dále detailněji zpracovány. 
 
Iniciace/ Zahájení projektu 
Zahájení projektu je souborem činností vedoucích k určení cílů projektu a vytvoření 
základních předpokladů jeho realizace. Patří mezi ně formulace podmínek a omezujících 
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kritérií, uzavření potřebných kontraktů a přidělení hlavních odpovědností souvisejících s 
realizací budoucího projektu. Během této fáze se vytvářejí představy zadavatele projektu nebo 
jeho investora o tom, co má být realizací projektu dosaţeno. 
Popis procesní skupiny Inicializace a zahájení projektu vychází z teorií PMI® (Project 
Management Institute). 
Základní činnosti zahajovací fáze projektu jsou: 
 vytyčení strategické potřeby podniku a konkrétních cílů projektu, 
 stanovení způsobu dosaţení vytyčených cílů, 
 vymezení podmínek a předpokladů realizace projektu, 
 přiřazení odpovědnosti za projekt konkrétním osobám. 
 
Předpoklady pro vznik nového projektu jsou trţní příleţitost, potřeba dosáhnout nějakého cíle 
podniku, vyvinutí nové technologie nebo produktu, poţadavek zákazníka nebo legislativní 
poţadavek.  
V průběhu iniciační a zahajovací fáze řízení projektu je odpovědností pověřen zpravidla 
management podniku.  
 
Výstupy fáze iniciace a zahájení projektu jsou dva dokumenty: 
Zakládací listina projektu – dokument, který definuje, o jaký projekt se jedná,  kdo je pověřen 
jeho realizací, jaký je rozsah pravomocí pověřené osoby a jaké jsou podmínky a omezující 
kritéria realizace projektu. 
Předběţná definice předmětu projektu – dokument, který srozumitelně a jednoznačně definuje 
všechny poţadované cíle projektu. Standardně obsahuje popis problému, poţadavek 
zákazníka nebo trţní příleţitost, která je příčinou vzniku projektu, globální cíl i konkrétní cíle 
projektu, kritéria dosaţení úspěchu a další předpoklady, rizika a omezení, jakými jsou 
například finanční a časové limity. 
 
Dále je nutné stanovit cíle a náklady projektu. 
Cílem projektu je nová hodnota - sluţba nebo jejich kombinace, která je výsledkem projektu a 
je reprezentována popisem určitého stavu, jeţ má v budoucnosti existovat. 
Cena projektu vychází s předběţného rozpočtu, který se v této fázi projektu sestavuje jako 
podklad pro určení ceny a uzavření kontraktu. Rozpočet můţe být sestaven na základě 
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různých metodik, šablon a matematických modelů. Specifické postupy pro vytvoření rozpočtu 
projektu bývají součástí firemního know-how, a tudíţ se obvykle nezveřejňují. 
 
Hlavní součásti rozpočtu projetu sestávají z: 
 nákladových poloţek 
 náklady na pořízení pracovní síly 
 náklady na nákup nebo pronájem technologií a vybavení 
 náklady na subdodávky 
 reţijní náklady společnosti 
 náklady krytí rizik 
 další náklady 
 ostatních poloţek     
 profit dodavatele, 
 cenové úpravy – dle kritičnosti projektu, trţních podmínek, atd. 
 
Cena projektu je odměna stanovená za provedení nebo dodávku předmětu projektu za 
současného splnění podmínek specifikujících kontrakt.  Z pohledu dodavatele projektu je 
určení ceny projektu komplexní problém, vyţadující velké mnoţství informací a velkou 
dávku zkušenosti, jak z oblasti plánování projektu, tak z oblasti ekonomie projektu, informace 
o trţním prostředí a chování a moţnostech konkurentů. Z pohledu zákazníka je přijatelnost 
ceny definována návratností investic do projektu. 
 
Plánování projektu 
Plánování projektu je soubor činností zaměřených na vytvoření plánu cesty k dosaţení cílů 
projektu prostřednictvím směřovaného pracovního úsilí a s vyuţitím disponibilních zdrojů. 
Procesy této fáze se prolínají s procesy iniciační a zahajovací fáze, zejména v oblasti 
plánování rozpočtu, časového rozloţení a posuzování rizik realizace projektu.  
Procesy pánování projektu jsou aktivity vedoucí k vytvoření taktického plánu realizace 
projektu z hlediska času, nákladů, technologií, metodiky a pracovních zdrojů. 
Výstupem této fáze jsou závazné dokumenty 
- Definice předmětu projektu. 
- Plán projektu. 
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Dokument Definice předmětu projektu popisuje cíle projektu a odpovídající výstupy, které 
mají být vytvořeny. Jedná se o souhrn všech konkrétních znaků, vlastností a jiných parametrů 
předmětu projektu a je východiskem pro stanovení akceptačních kritérií úspěšnosti projektu. 
Slouţí jako podklad pro rozpracování dílčích cílů projektu a rozpisu prací a je legálním 
opěrným bodem při výkonu funkce, rozhodování a komunikaci manaţera projektu. 
Dokument Plán projektu stanovuje, jak se bude v rámci projektu postupovat, aby byl vytvořen 
poţadovaný předmět, sluţba nebo jejich kombinace. Je souhrnem všech konkrétních pravidel, 
aplikovaných metod řízení, předpokladů a limitů, termínů a dílčích cílů projektu. Slouţí jako 
podklad pro průběţné řízení nákladů, postupu prací a průběţně dosahovaných dílčích cílů a 
kontrolu souladu skutečného stavu projektu s předpokladem.  Opět slouţí jako legální opěrný 
bod pro výkon funkce manaţera projektu a také jako informační zdroj pro zákazníka při 
hodnocení vývoje projektu. 
 
Řízení a koordinace projektu 
Tato fáze zahrnuje činnosti vedoucí k dosaţení plánovaných cílů projektu, prostřednictvím 
směřování pracovního úsilí jiných osob.  Obecně tyto činnosti sestávají z  
- Obsazování – vyhledávání kompetentních pracovníků pro konkrétní pozice. 
- Delegování – přidělování úkolů a zodpovědností.  
- Koordinace – zajištění plynulé návaznosti pracovních procesů. 
- Dohledu – průběţné kontroly plnění zadaných úkolů. 
- Školení – zvyšování kvalifikace a znalostí pracovníků. 
 
Zásadními body funkčnosti procesů řízení a koordinace projektu jsou komunikace, motivace 
pracovníků a řízení kvality. Komunikace je pojítkem mezi lidmi, myšlenkami a informacemi 
a je klíčovou podmínkou týmové spolupráce a hybnou silou postupu kaţdého projektu. Pro 
umoţnění komunikace mezi členy projektového týmu je nutné zajistit funkční a spolehlivý 
komunikační systém, jeţ by měl být popsán v dokumentu Plán projektu, a který stanovuje 
- Jaké informace budou sdíleny. 
- Jak často se bude příslušný typ informací generovat a distribuovat. 
- Jakou formou budou informace zpracovány. 
- Kdo je za tvorbu a distribuci jednotlivých informací odpovědný. 
- Kdo musí nebo má danou informaci obdrţet, případně, kdo se k obdrţeným 
informacím vyjadřuje. 
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- Jakou formou budou informace předávány ostatním členům projektového týmu, 
případně i osobám mimo projekt. 
- Jaká jsou technická a organizační pravidla pro tvorbu a distribuci jednotlivých 
dokumentů. 
 
Monitorování a kontrola projektu 
V této fázi se jedná o činnosti, které mají za cíl zjišťování a ověřování skutečného stavu 
postupu projektu ve vztahu k jeho plánu. K tomu se vyuţívají buď kvantifikovatelné hodnoty 
měřené ve stanovených bodech, nebo porovnávání jiných parametrů s jejich předpokládaným 
stavem. 
Klíčové procesy této fáze projektu jsou 
- Měření - zjištění specifických stavových hodnot projektu 
- Hodnocení – stanovení jakou měrou naměřené hodnoty naplňují předpoklady Plánu 
projektu 
- Korekce – činnosti korigující neţádoucí odchylky 
 
Uzavření projektu 
Proces uzavření projektu je vyvrcholením veškerého projektového úsilí a má také své 
náleţitosti. K nejdůleţitějším patří 
- Ukončení všech běţících procesů projektového managementu 
- Předání všech výstupů projektu a oficiální uzavření vztahů mezi dodavatelem a 
zákazníkem v rámci daného kontraktu, akceptace výsledků projektu zákazníkem 
- Uvolnění členů projektového týmu a provedení závěrečného hodnocení jejich výkonu 
v rámci projektu 
- Ukončení pouţívání všech materiálních a finančních zdrojů projektu 
- Vypořádání všech účetních agend 
- Zpracování dosaţených výsledků projektu do hodnotících dokumentů 
- Archivace dokumentů 
 
2.9 Proces řízení rizik projektu 
Sled aktivit, ve kterých jsou prostřednictvím preventivních nebo korektivních zásahů 
odvraceny události a odstraňovány vlivy, které by mohly ohrozit řiditelnost plánovaných 
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procesů, nebo by mohly vést k jiným nechtěným výsledkům, tvoří proces řízení rizik projektu. 
Základní diagram procesu řízení rizik je zobrazen na obrázku č. 1. 
 
Tyto procesy jsou zaměřené na: 
 mapování všech moţných rizik projektu, 
 identifikaci událostí, které mohou rizika spouštět, 
 kvantifikaci potenciálních škod, které mohou být důsledkem rizikových procesů, 
 stanovení limitů ohroţení, při jejichţ dosaţení budou spouštěny korekční aktivity, 
 definici strategie a plánování opatření pro minimalizaci výskytu těchto událostí nebo 
alespoň zmírnění jejich dopadů, 
 aktivizaci systémů monitorování a kontroly pro oblast definovaných rizik a  
 přidělování autority k monitorování rizikových stavů a aktivizaci obranných opatření. 
 
 
 
Obr. 1: Základní diagram procesu řízení rizik projektu [2] 
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2.10  Proces řízení kvality projektu 
Řízení kvality je komplexní plánovaný soubor procesů, které zajistí, ţe výsledek projektu 
uspokojí očekávání a poţadované standardy. Kvalita je soubor charakteristik produktu, které 
definuje a subjektivně hodnotí zákazník. Specifikace produktu pomocí jeho jednotlivých 
měřitelných parametrů umoţní hodnotit kvalitu i objektivně. Poţadavky na kvalitu produktu 
jsou stanoveny zákazníkem v dokumentu Definice předmětu projektu. 
Procesy řízení kvality lze rozdělit do následujících podprocesů. 
 
Plánování kvality 
Tyto procesy vycházejí z dokumentu Definice předmětu projektu, detailních technických 
popisů a návrhů předmětu projektu, platných norem a standardů a také metodických pokynů a 
předpisů společnosti. Jejich výstupem je dokument Plán řízení kvality, který je nedílnou 
součástí dokumentu Plán projektu. Plán řízení kvality obsahuje návody a metodiky pro popis 
politiky budování kvality v průběhu projektu, definice a metriky kontrolních procesů řízení 
kvality a také seznamy a tabulky úkolů, které jsou metodickým vodítkem pro provádění 
kontrol. 
 
Zajištění kvality 
Jedná o všechny plánované a systematické aktivity implementované systémem řízení kvality k 
zajištění důvěry, ţe produkt splní příslušné standardy kvality. Tyto aktivity zahrnují měření 
výkonnosti vzhledem ke standardům, korekci odchylek a formulaci poučení z realizace 
projektu. Výstupem těchto aktivit je zlepšení kvality procesů, jeţ je zároveň předpokladem 
pro splnění poţadavků zákazníka. Tyto činnosti současně spadají do procesní skupiny 
Koordinace řízení projektu.  
 
Kontrola kvality 
Kontrola kvality je technickým aspektem managementu kvality, který navrhuje technické 
postupy a procedury pro kaţdý realizační krok projektu tak, aby případné nedostatky byly 
podchyceny a odstraněny co nejdříve po jejich vzniku. 
 
2.11  Řízení projektu v malých organizacích 
Projektový management a procesní řízení jsou zcela běţné jevy ve velkých a mezinárodních 
společnostech. Avšak i v malých společnostech vnikají příleţitosti pro uplatnění organizace 
 28 
 
aktivit do projektů, zejména těch tvůrčích aktivit s vysokým stupněm neurčitosti.  Projekty 
malých společností se liší od těch probíhajících ve velkých a mezinárodních organizacích v 
mnoha ohledech. Jedná se zejména o délku projektu – nejběţnější doba trvání projektu je od 
tří měsíců do jednoho roku. Finanční zajištění projektu je samozřejmě řádově niţší a taktéţ 
personální zabezpečení je nohem snazší. Účastníci projektu bývají někdy v kaţdodenním 
kontaktu a manaţer projektu je často zároveň manaţerem celé společnosti. Ovšem i v malých 
projektech malých společností se vyskytují problémy. Nejčastěji pramení z nedostatečného 
nebo nedostatečně kvalifikovaného personálu a také dochází k případům, ţe malý projekt 
poţadovaného specialistu neuţiví. Veškeré administrativní činnosti náleţí manaţerům 
projektu, většinou se musí obejít bez asistentů. Dalším problémem můţe být, ţe malé 
organizace bývají mnohem citlivější na potenciální rizika. Kapitálové zajištění v malých 
firmách je mnohem niţší a rozpočet bývá vypjatý a s tím také souvisí výraznější negativní 
dopad v případě zpoţdění projektu. V malých organizacích fungují osobní vztahy s velkou 
mírou neformálnosti, coţ nemusí být ku prospěchu projektu. Výhody řízení projektu v malé 
organizaci jsou snazší komunikace a rychlejší rozhodování a někdy flexibilnější nakládání s 
finančními prostředky, které je moţné v malé firmě. V neposlední řadě je podstatnou výhodou 
projektu malého rozsahu, ţe se jeho průběh snáze odhaduje. [2] 
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3 Představení společnosti 
 
Název:   IT STUDIO s.r.o.  
Identifikační číslo: 26294974 
Právní forma:   Společnost s ručením omezeným 
Druh ţivnosti:  Ohlašovací volná 
Předmět podnikání:  - grafické a kresličské práce,  
   - pořádání odborných kurzů, školení a jiných vzdělávacích akcí včetně 
     lektorské činnosti,  
   - specializovaný maloobchod,  
   - reklamní činnost a marketing,  
   - poskytování software a poradenství v oblasti hardware a software,  
   - zpracování dat, sluţby databank, správa sítí. [4] 
 
Společnost IT STUDIO s.r.o. byla zaloţena 3.7.2002 a její současné sídlo je na adrese 
Hudcova 532/78b, 612 00, Brno. IT STUDIO s.r.o. se zaměřuje na vývoj internetových a 
intranetových aplikací. Na českém trhu patří mezi významné poskytovatele softwaru a sluţeb 
pro internetový obchod. 
 
Společnost byla zaloţena s cílem vytvořit internetovou aplikaci pro online marketing, jejíţ 
vyuţívání by bylo za paušální poplatek. Na konci roku 2002 došlo k uvolnění první verze 
aplikace, která umoţňovala zákazníkovi provozovat jednoduchý internetový obchod. 
Po vydání první verze se společnost rozšířila o pozice obchodního zástupce a dalšího 
programátora. Aplikace pro provoz internetových obchodů začala být nabízena od začátku 
roku 2003 pod označením "EasyShop", které bylo zachováno aţ do současné doby.  
Internetová aplikace EasyShop byla postupně doplňována o moduly, které majitelům obchodů 
zjednodušovaly správu, publikaci a propagaci zboţí. Nová rozšíření reflektovala prudký 
rozvoj internetu, tedy zejména růst oblasti online prodeje zboţí a sluţeb. Díky snadnější 
dostupnosti internetového připojení v domácnostech se razantně zvyšovala poptávka po 
moţnosti provozovat internetové obchody a oslovit tak stále rozšiřující se počet moţných 
zákazníků. 
Během roku 2006 jiţ počet zákazníků, kteří vyuţívali aplikaci EasyShop pro provoz 
internetového obchodu, dosahoval 200.  Bylo tedy nutné průběţně rozšiřovat počet 
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zaměstnanců, zejména programátorů, kteří realizovali individuální úpravy a rozšíření 
aplikace. Kromě stěţejní aplikace pro provoz internetových obchodů začal být nabízen 
redakční systému pod označením "WebGet", ten slouţil pro tvorbu internetových stránek s 
libovolným obsahem. 
Zvětšování trhu internetového marketingu s sebou neslo vznik nových oblastí, které bylo 
nutné propojit se samotným provozováním internetového obchodu. Rostoucí počet tzv. 
e-shopů tlačil na zlepšování online propagace a optimalizace internetových stránek, tak aby je 
internetový návštěvník našel dříve neţ konkurenci. Tyto poţadavky vedly ke vzniku nového 
oddělení pro online marketing - SEO a PPC. Tedy oddělení zabývající se optimalizací pro 
internetové vyhledavače (Search Engine Optimization) a správy online placených reklamních 
kampaní (Pay Per Click).  
V roce 2008 se celkových počet pracovníku jiţ pohyboval okolo 12 a kvůli nedostačujícímu 
zázemí bylo nutné změnit sídlo za nové, které je platné dodnes, tedy Hudcova 78b, Brno. 
Počet zákazníků stěţejní aplikace EasyShop se postupně navyšoval aţ na současných více neţ 
700. To obnášelo rozšiřování obchodního, realizačního a marketingového oddělení. Počet 
zaměstnanců společnosti v roce 2013 je 27. 
V roce 2010 začala skupina 3-5 pracovníků společnosti vyvíjet novou generaci aplikace pro 
provoz internetových obchodů, která je stále ve fázi rozpracovanosti.  
 
3.1 Organizační struktura 
Řídícím orgánem je vedení společnosti, které dohlíţí na správné fungování všech podřízených 
oddělení, zajišťuje co nejlepší pracovní podmínky a pravidelně vyhodnocuje stav společnosti 
dle dostupných informací. 
 
 
Obr. 2: Organizační struktura 
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Obchodní oddělení komunikuje s novými i stávajícími zákazníky, jeho úkolem je propagace 
produktů a sluţeb společnosti. Jakmile zákazník projeví zájem o spolupráci nebo poţaduje 
rozšíření svých sluţeb, specifikují jeho poţadavky a provedou analýzu náročnosti. Pokud 
potřebují, komunikují s pracovníky jiných oddělení, s kterými konzultují předpokládanou 
náročnost zakázky. 
Největším oddělením je realizační, které implementuje poţadavky zákazníků a provádí 
údrţbu nabízených aplikací. Skládá se ze zaměstnanců specializovaných na grafické práce, ti 
mají také základní znalosti o kódování internetových stránek, a z programátorů. 
Marketingové oddělení zajišťuje internetovým obchodům propagaci jak určitých výrobků, tak 
celých obchodů. Ke kaţdému zákazníkovi přistupuje samostatně a dle jeho zaměření, 
velikosti a moţných investic sestavuje plán na optimalizaci obchodu či prodejních a 
reklamních nástrojů.  
Podporu zákazníkům zajišťuje technické oddělení, které reaguje na dotazy od stávajících 
klientů, je vyškolené pro podporu nabízených produktů a sluţeb. Také provádí uţivatelské 
testování realizovaných aplikací. 
Pro zajištění budoucí konkurenceschopnosti vzniklo ve společnosti vývojové oddělení, které 
má za úkol vytvořit zcela novou aplikaci pro provoz internetových obchodů. A to za pouţití 
nejmodernějších technologií a programátorských postupů, které zajistí snadnou rozšiřitelnost, 
údrţbu a moţnost nasazení i pro nejnáročnější zákazníky. 
Jak je uvedeno na obrázku č. 2, společnost má se svými 27 zaměstnanci jednoduchou lineární 
organizační strukturu, kdy při tak malém počtu pracovníků mají jen některá oddělení 
vyčleněny vedoucí pracovníky, kteří by rozdělovali úkoly. Určitá hierarchie uvnitř oddělení je 
nejčastěji tvořena dle délky pracovního poměru a s tím rostoucími zkušenostmi s produkty 
společnosti. 
 
3.1.1 Produkty společnosti, hlavní trhy 
Společnost IT STUDIO se primárně zaměřuje na poskytování řešení pro internetové obchody. 
Stěţejní produkt EasyShop slouţí tedy pro provoz internetového obchodu. 
EasyShop je nabízen ve 4 variantách, tak aby pokryly poţadavky pro provoz jednoduchého, 
jednojazyčného internetového ochodu aţ po variantu, která umoţňuje vytvoření řešení pro 
prodej ve více měnách, jazycích a s řadou modulů pro podporu prodeje, jako je např. 
věrnostní systém nebo moţnost synchronizace dat se softwarem třetích stran. 
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V nabídce je mnoho dalších modulů, které je moţné kdykoliv samostatně dokoupit za 
jednorázový poplatek. Jakoukoliv variantu je tedy moţné dále libovolně rozšiřovat. 
Zákazníkům je také nabízena moţnost provedení individuální úpravy dle jeho přání nebo 
implementace úplně nové funkčnosti. Přehled aktivních a dále moţných modulů k zapnutí je 
vţdy k dispozici v administraci internetového obchodu. Na obrázku č. 3 je ukázka úvodní 
stránky administrace s přehledem trţeb za vybraná období, základní statistikou nákupů a 
nejdůleţitějšími navigačními odkazy, levá část pak nabízí přehledné menu pro správu 
obchodu. 
 
 
Obr 3: Administrace aplikace EasyShop 
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Kromě produktu EasyShop nabízí společnost další sluţby a produkty, které úzce souvisí s 
provozováním online obchodu. 
Jako redakční a publikační systém je nabízen produkt WebGet. Ten je určen pro prezentaci 
firem. Umoţňuje publikaci článků, aktualit nebo fotografií. 
 
Opět je moţné za jednorázový poplatek získat ke kaţdé variantě další rozšíření a individuální 
úpravy. 
Nabídku internetových aplikací doplňují sluţby pro podporu prodeje a propagaci. Pro 
optimalizaci vlastních internetových stránek obchodu můţe zákazník vyuţít SEO sluţby, 
které obecně zajistí, aby stránky byly uţivatelsky přívětivější a uţivatelé nalezli ve 
vyhledavačích zboţí právě z daného obchodu dříve neţ od konkurence. Patří sem např.[5]: 
 - optimalizace struktury stránek 
 - optimalizace validního HTML kódu 
 - přizpůsobení URL adres charakteru webu 
 - efektivní řešení Metatagů (Title, Description, Keywords) 
 - zvýšení mnoţství a efektivity indexovaných stránek 
 - řešení interních zpětných odkazů. 
 
Pro komerční propagaci internetového obchodu je moţné vyuţit PPC (Pay Per Click) sluţby. 
Ty pomocí online reklamních kampaní mohou přivést nové zákazníky a propagovat 
produktovou nabídku obchodu.[6] Tyto sluţby umoţňují: 
 - neustálý přístup k účtům PPC kampaní 
 - poradenství při výběru klíčových slov 
 - nastavení a přístupy do Google Analytics 
 - reálnou cenu za klik 
 - vytvoření poutavých sestav a vhodné zacílení reklamních sdělení 
 - denní monitoring a úpravu kampaní. 
 
Výše popsané sluţby jsou nabízeny jak stávajícím zákazníkům společnosti, tak také těm, kteří 
mají svůj obchod u jiné firmy a chtějí např. pouze komerční propagaci svého obchodu. 
IT STUDIO s.r.o. se zaměřuje zejména na oblast online prodeje zboţí. Hlavní produkt 
EasyShop slouţí pro provoz internetového obchodu. EasyShop je určen jak pro malé firmy, 
které uskuteční jednotky objednávek denně, tak i pro velké zákazníky, kteří mohou 
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provozovat e-shop s desítkami tisíc poloţek a stovkami objednávek denně. Díky velké 
variabilitě a moţnosti libovolných individuálních úprav by mělo řešení pokrýt poţadavky 
jakéhokoliv zákazníka. 
 
EasyShop vyuţívají malé firmy jako např. Fotoramy.cz (http://www.fotoramy.cz/) ale i velké 
mezinárodní subjekty, jako je společnost Tescoma (http://eshop.tescoma.cz/). 
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4 Procesy společnosti 
 
Pomocí mapy procesů můţeme přehledně identifikovat a zobrazit procesy ve společnosti. 
Zobrazuje vzájemné vztahy procesů. Mapa procesů rozděluje procesy na tři základní skupiny 
- hlavní, řídící a podpůrné procesy.  
Hlavní (klíčové) procesy naplňují předmět podnikání a vytváří přidanou hodnotu pro 
zákazníka společnosti. Jedná se o základní procesy, které přetváří poţadavek zákazníka v 
hotový produkt nebo sluţbu, která ho uspokojí. Správné fungování hlavních procesů zajišťují 
podpůrné procesy, které jim zabezpečují vstupy. Jde o procesy, bez kterých by společnost 
nemohla delší dobu fungovat. Řídící procesy se starají o naplnění cílů společnosti a její 
bezproblémový chod. 
V rámci celé společnosti je moţné identifikovat následující strukturu procesů. 
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Obr. 4: Procesy společnosti 
 
Na obrázku č. 4 je mapa procesů, rozdělující procesy do tří základních skupin. Veškeré 
podnikové procesu jsou zpracovávány za podpory informačního systému společnosti, který 
bude popsán později. 
Za řídící procesy je odpovědné vedení společnosti. Patří sem vlastní vedení společnosti, 
zajištění personálních zdrojů, vedení účetnictví, plánování a měření úspěšnosti. 
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Do podpůrných procesů patří důleţitý proces, za který je odpovědné marketingové oddělení, a 
sice propagace sluţeb a produktů. S tím souvisí proces obchodního oddělení získávání 
zákazníků, jehoţ subprocesů se můţe účastnit také marketingové oddělení. Dále sem patří 
proces dokumentace, jehoţ vlastníkem je realizační oddělení. Obchodní oddělení je 
vlastníkem zpracování reklamace, ovšem často je tento proces realizován zejména za účasti 
realizačního oddělení. Realizace a údrţba je opakující se proces aplikovaný pravidelně na 
aplikace zákazníků, za jeho plnění je zodpovědné realizační oddělení. 
V další části budou stručně popsány vybrané klíčové procesy společnosti. 
 
4.1 Klíčové procesy společnosti 
Dle mapy procesů byly identifikovány klíčové procesy, které tvoří hlavní pracovní náplň 
zaměstnanců společnosti.  
 
Pronájem aplikací 
Proces pronájmu aplikací je nejdůleţitějším procesem pro vytváření příjmů společnosti. 
Zajišťuje pronájem aplikací pro provoz internetových obchodů a provoz redakčních systémů. 
Proces začíná poptávkou klienta po aplikaci, která je přijímána obchodním oddělením. 
Obchodní oddělení poté vytvoří nabídku, po jejímţ odsouhlasení ve spolupráci s dalšími 
odděleními zajistí splnění zákazníkovy poptávky. Proces pak končí spuštěním aplikace, kde 
opět obchodní oddělení je posledním odpovědným článkem v tomto procesu.  
 
Optimalizace internetových aplikací a správa reklamních kampaní 
Optimalizace internetových stránek a správa reklamních kampaní fungují zejména za účastí 
marketingového oddělení, které pak často spolupracuje s realizačním nebo obchodním 
oddělením. Jedná se o procesy s řadou odlišných podprocesů, které zajišťují uspokojení 
různorodých poţadavků zákazníků v oblasti internetového marketingu zaměřeného právě na 
optimalizaci internetového obsahu a reklamní kampaně. 
 
Technická podpora 
Jistota technické podpory přináší zákazníkům určité ujištění, ţe v případě problému se mohou 
rychle obrátit na společnost a ta zpracuje jejich poţadavek. Oddělení technické podpory, které 
je vlastníkem procesu dle typu poţadavku, jej buď přímo vyřeší, nebo vytvoří v informačním 
systému úkol, který je zpracován kompetentním oddělením. 
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Vývoj 
Do hlavních procesů lze zařadit také vývoj nové aplikace pro provoz internetových obchodů. 
Proces ve svém základu prozatím společnosti nepřináší přímý zisk, ale je dobrým 
marketingovým nástrojem pro získávání nových zákazníků a také zvyšuje kvalitu práce 
realizačního oddělení, tím ţe členové vývojového oddělení se pravidelně dělí o nové poznatky 
a postupy, které lze obecně uplatnit v procesech realizace zakázky. Vlastníkem procesu je 
vedoucí pracovník vývojového oddělení, který je odpovědný za celkový průběh tohoto 
procesu. 
 
Hosting 
Vedoucí pracovník realizačního oddělení je odpovědnou osobou také za proces hostingu. 
Tento proces zajišťuje úspěšné provozování pronajatých aplikací. Dále jsou v nabídce 
společnosti také hostingové sluţby jako samostatný produkt. Jejich uspokojení je pak 
realizováno v rámci subprocesů tohoto procesu za účasti obchodního a dalších oddělení. 
 
Realizace individuálních úprav 
Realizace individuálních poţadavků zajišťuje provádění různorodých úprav a vytváření nové 
funkcionality dle přání zákazníků společnosti. Proces začíná u obchodního oddělení, které je 
také jeho vlastníkem, a dále zahrnuje dle typu poţadavku účast realizačního nebo 
marketingové oddělení a v případě potřeby i technické podpory.  
 
V následující části své práce se zaměřím právě na podrobný rozbor realizace individuálního 
poţadavku zákazníka, na jehoţ základě budou identifikovány nedostatky v tomto procesu a 
proveden návrh na jeho optimalizaci. 
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4.2 Detailní analýza procesu realizace individuálních požadavků 
Jeden z nejdůleţitějších procesů - proces realizace individuálních poţadavků zasahuje do 
několika oddělení a kvalita jeho výstupu je pro společnost stěţejní. Silně ovlivňuje 
spokojenost zákazníků, kterým jiţ nestačí standardní aplikace, ale poţadují individuální 
úpravy a novou funkčnost dle svých poţadavků. Zároveň má tento proces vysoký podíl na 
obratu společnosti, proto je důleţitá jeho maximální efektivnost. 
Poţadavek zákazníka je ve společnosti (a v informačním systému) označován jako úkol, který 
je během zpracování rozdělen na dílčí části tzv. podúkoly. Podúkoly jsou samostatné 
jednotky, které vţdy zpracovává jeden zaměstnanec. 
Díky realizaci individuálních úprav (poţadavků) mohou být nabízeny zákazníkům nové 
nástroje přesně pro jejich variantu aplikace a zákazníci mají jistotu, ţe jejich aplikace mohou 
být libovolně individualizovány dle jejich představ, poţadavků a nových trendů na trhu.  
Při realizaci poţadavku se uplatňuje řada procesů v závislosti na rozsahu realizace a typu 
nutných úprav existujících částí aplikace. Ty nejdůleţitější procesy jsou zobrazeny na obrázku 
č. 5. 
 40 
 
 
 
Obr. 5: Procesy realizace individuálního požadavku 
 
Tento komplexní proces je moţné rozdělit na samostatné fáze, jak je znázorněno na obrázku 
č. 6. Jednotlivé fáze budou popsány v následující části. 
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Obr. 6: Fáze realizace požadavku 
 
4.2.1 Příjem požadavku 
Proces je inicializován na obchodním oddělení přijetím poţadavku od zákazníka. Poptávka 
zákazníka je reakcí na předchozí nabídku, kterou ho společnost oslovila, nebo jeho samotný 
zájem o realizaci nové případně úpravu stávající funkčnosti aplikace. Stálým zákazníkům jsou 
pravidelně zasílány nabídky na různá rozšíření a modernizaci aplikace, které např. zvýší 
efektivnost jejich internetového prodeje. Na obrázku č. 7 je znázorněn diagram procesů 
popisující příjem poţadavku, vlastníkem procesů je obchodní oddělení. 
 
 
Obr. 7: Příjem požadavku 
 
Nejčastější formou přijetí poţadavku je emailová zpráva. Dalším častým způsobem je pak 
telefonický rozhovor, kdy pracovník komunikující se zákazníkem během rozhovoru provádí 
zápis jeho poţadavku do elektronického dokumentu. Po skončení rozhovoru tento dokument 
 42 
 
upraví do vhodné formy pro prezentaci zákazníkovi a zašle mu jej formou emailové zprávy, 
aby potvrdil, ţe zápis v dokumentu odpovídá jeho poţadavku. 
Poţadavek tedy přijímá zaměstnanec obchodního oddělení. Jeho prvotní činností je určení, 
zda má dostatek informací pro další zpracování. Pokud jsou nutné pro analýzu další 
informace, kontaktuje zákazníka, zpravidla formou emailové zprávy, s ţádosti o jejich 
doplnění. Jakmile je poţadavek kompletní a je moţné jej postoupit dalšímu zpracování, je 
nejdříve uloţen do informačního systému (IS) společnosti. Jedná-li se o nového zákazníka, 
zadá do informačního systému jeho kontaktní údaje a vytvoří mu elektronickou kartu, ke které 
budou připojovány veškeré další informace, týkající se tohoto klienta. Po vytvoření karty k 
němu připojuje elektronický dokument obsahující informace o poţadavku. Tento dokument 
obsahuje přepis emailové či jiné komunikace, specifikující poţadavek ze strany klienta. 
Jakmile je poţadavek evidován elektronickou formou v IS, pokračuje jeho další zpracování. 
Poţadavek stále vyřizuje zaměstnanec obchodního oddělení. Ten musí vyhodnotit, jakého 
oddělení by se realizace týkala a zda bude vyţadovat pro analýzu řešení konzultaci s 
vedoucím pracovníkem realizačního oddělení, který má za úkol spolupracovat s obchodním 
oddělením na návrhu řešení a kalkulaci nákladů, díky svým obecným znalostem realizace 
poţadavků zákazníků. V tabulce č. 1 jsou uvedeny vstupní a výstupní dokumenty pro kaţdý 
proces. 
 
V této práci se budu zabývat komplexnějšími poţadavky, na jejichţ analýze spolupracuje 
právě vedoucí pracovník realizačního týmu a je nutné je rozdělit na několik podúkolů, které 
následně realizují pracovníci napříč společností. 
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Tab. 1: Vstupní a výstupní dokumenty příjmu požadavku 
Název procesu Vstupy Výstupy 
Přijetí poptávky Emailová zpráva. Strukturovaný 
poţadavek zákazníka. 
Kontrola úplnosti 
informací 
Zápis telefonického rozhovoru. 
Emailová zpráva.  
Kontaktní informace zákazníka. 
Strukturovaný 
poţadavek zákazníka. 
Ţádost zákazníkovi o 
doplnění informací 
Strukturovaný poţadavek zákazníka.  
Kontaktní informace zákazníka. 
Úplný strukturovaný 
poţadavek 
Vyhledávání zákazníka v 
IS 
Kontaktní informace zákazníka. Seznam nalezených 
zákazníků v IS. 
Vytvoření karty 
zákazníka v IS 
Seznam nalezených zákazníků v IS. 
Kontaktní informace zákazníka. 
Karta zákazníka v IS. 
Uloţení poţadavku do IS Úplný strukturovaný poţadavek. Karta 
zákazníka v IS. 
Úplný strukturovaný 
poţadavek v IS. 
Vyhodnocení typu a 
náročnosti poţadavku 
Úplný strukturovaný poţadavek v IS.  
Nalezené podobné projekty v IS. 
Úplný strukturovaný 
poţadavek v IS.  
Odhadovaný typ 
poţadavku. 
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4.2.2 Analýza požadavku a specifikace 
Na analýze komplexního poţadavku od zákazníka se spolupodílejí pracovník obchodního 
oddělení, který má poţadavek na starost, a vedoucí pracovník realizačního oddělení, který má 
dostatečné schopnosti pro návrh řešení a odhad celkové časové náročnosti. Na obrázku č. 8 je 
zobrazeno rozdělení procesů mezi odděleními a v tabulce č. 2 jsou pak uvedení s tím 
související vstupní a výstupní dokumenty procesů. 
 
 
Obr. 8: Analýza požadavku a specifikace 
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Tab. 2: Vstupní a výstupní dokumenty analýzy požadavku 
Název procesu Vstupy Výstupy 
Analýza poţadavku Úplný strukturovaný poţadavek v 
IS.  
Seznam dříve realizovaných 
podobných úkolů. 
Analýza poţadavku. 
Upřesnění nejasností  Analýza poţadavku. Kompletní analýza poţadavku. 
Rozdělení na 
podúkoly 
Kompletní analýza poţadavku. Detailní analýza.  
Odhad časové 
náročnosti 
Detailní analýza.  Návrh řešení. 
Zaslání nabídky 
zákazníkovi 
Detailní analýza.  Kompletní analýza poţadavku 
pro zákazníka. 
Vytvoření úkolu k 
řešení 
Kompletní analýza poţadavku.  
Návrh řešení. 
Úkol.  
Seznam podúkolů.  
Vytvoření faktury Detailní analýza.  Faktura. 
Kontrola uhrazení 
faktury 
Faktura. Zpráva o uhrazení. 
 
Vedoucí pracovník realizačního oddělení provede návrh řešení (specifikaci), který rozdělí na 
samostatné podúkoly. Při tomto návrhu je nutné správně identifikovat základní podúkoly, tedy 
samostatné jednotky, které pak budou realizovat přidělení pracovníci. Čím lépe a detailněji je 
provedeno rozdělení na podúkoly, tím přesněji je pak moţné určit mnoţství zapojených 
pracovníků a časovou náročnost provádění. Pro provádění analýzy je k dispozici zápis 
zákazníkova poţadavku, případné nejasnosti můţe pracovník realizačního oddělení okamţitě 
osobně konzultovat s pracovníkem obchodního oddělení. Pokud si pracovníci myslí, ţe 
podobný poţadavek jiţ byl dříve realizován, zpravidla se jej snaţí nalézt v IS mezi dříve 
realizovanými úkoly. Podle analogického dříve prováděného poţadavku je pak moţné provést 
analýzu rychleji. 
Pokud je zákazníkova specifikace poţadavku příliš obecná nebo přesně nevystihuje 
problematiku, jsou v rámci návrhu vytvořeny doplňující moţnosti dalších úprav, které by 
mohly být pro realizaci přínosné. 
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Po dokončení analýzy, se kterou se dále pracuje jako s návrhem řešení, je moţné stanovit 
celkovou časovou náročnost. Odhad časové náročnosti provádí pracovník realizačního 
oddělení na základě navrhnutého řešení a jednotlivých podúkolů, které identifikoval. Při 
tomto určování je důleţité, aby pracovník měl dostatek zkušenosti s realizací různorodých 
poţadavků od zákazníků a měl přehled o trvání a náročnosti řešení stanovených podúkolů. 
Výstupem odhadu jsou dva samostatné dokumenty. Prvním je emailová zpráva pro zákazníka. 
Ta obsahuje kalkulaci celkových nákladu, předpokládanou dobu realizace a ţádost o 
potvrzení, ţe s touto nabídkou souhlasí. Dále je do IS zadán výsledek analýzy, kde je záznam 
o navrhovaném řešení rozdělen do dílčích částí, které musí být pro splnění realizovány. 
Nyní by měl zákazník potvrdit souhlas se zaslanou kalkulací. Pokud nesouhlasí s navrhnutým 
řešením, je opět provedena analýza zpravidla se zaměřením na jednodušší (méně 
propracované) řešení poţadavku a tím i niţší náklady. Zákazníkovi je opět zaslána cenová 
kalkulace s ţádostí o potvrzení. 
Jakmile zákazník odsouhlasí navrhovanou kalkulaci a přibliţné datum dokončení, pracovník 
obchodního oddělení aktualizuje jiţ existující záznam o navrhovaném řešení, který je k 
danému zákazníkovi přiřazen v IS, a nastaví mu status určující, ţe navrhované řešení bylo 
akceptováno.  
Zákazníci jsou rozdělení na dvě skupiny. První skupinou jsou noví zákazníci, případně 
zákazníci s niţší bonitou čí jiným způsobem méně důvěryhodní. Do druhé skupiny jsou pak 
zařazeni dlouhodobí zákazníci, kteří nemají vůči společnosti ţádné nesplacené pohledávky 
nebo jiné prohřešky.  
Jedná-li se o zákazníka z první, méně důvěryhodné skupiny, je mu po schválení kalkulace 
zaslána faktura. Fakturovaná částka se pohybuje mezi 50% aţ 100% kalkulovaných nákladů. 
Její výše závisí vţdy na konkrétní situaci a jejím vyhodnocení pracovníkem obchodního 
oddělení, který fakturu sestavuje a následně zákazníkovi zasílá. Faktura je vytvořena ve 
fakturačním modulu IS a okamţitě automaticky propojena s existujícím záznamem dříve 
uloţeného navrhovaného řešení. Jakmile dojde k uhrazení fakturované částky, je automaticky 
v IS spárována s existujícím poţadavkem a odeslána emailová zpráva informující pracovníka 
obchodního oddělní, který se poţadavkem od jeho vzniku zabývá. Nedojde-li k uhrazení 
částky v určitém intervalu, je zákazníkovi automaticky zaslána emailová zprava s 
upozorněním a fakturou v příloze. 
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V případě méně důvěryhodných zákazníků po uhrazení fakturované částky, v případě druhé 
skupiny bez nutnosti úhrady stanovené zálohy, můţe být zákazníkův poţadavek postoupen 
dalšímu kroku tedy jeho vlastní realizaci. 
Pracovník obchodního oddělení projde dříve uloţený záznam o navrhovaném řešení a na jeho 
základě vytvoří v IS úkol k realizaci. Úkol k realizaci je záznam v IS obsahující informace o 
zákazníkovi, jméno jeho zadavatele, celkový čas určený na kompletní realizaci, obecný popis 
zákazníkova poţadavku doplněný o navrhované řešení a dále jednotlivé dílčí podúkoly, ze 
kterých by se realizace měla skládat. 
Podúkoly zadá pracovník obchodního oddělení na základě vytvořeného návrhu řešení. Kaţdý 
podúkol je v IS samostatná jednotka, která má řadu atributů a nastavení.  
 Podúkolu musí být vţdy přiřazen název oddělení, které by se jeho řešením mělo 
zabývat.  
 Stručný název vystihující podúkol. 
 Z navrhovaného řešení je vyjmuta relevantní část, která je vloţena jako jeho popis, 
případně pro další upřesnění doplněna o komentář zadavatele. 
 Datum poţadovaného dokončení. 
 Čas určený na realizaci. 
 Příznak, zda by mělo být po dokončení provedeno jeho samostatné otestování. Tato 
moţnost je vyplněna u důleţitých nebo realizačně náročnějších podúkolů. Zadavatel 
nebo aţ pracovník realizující podúkol zvolí, kdo provede kontrolu funkčnosti. Pokud 
je této moţnosti vyuţito, musí realizující pracovník do rozpracovanosti uvést, kde je 
moţné dokončený podúkol otestovat, zpravidla na jaké url adrese, a případně na co by 
se měl zejména zaměřit. 
 Jednotlivým podúkolům je moţné nastavit pořadí řešení, kdy je pak nutné nejdříve 
dokončit jeden podúkol, aby bylo moţné řešit další.  
 
Dle posouzení můţe pracovník doplnit samostatný podúkol pro otestování celkové funkčnosti 
poţadavku. Tento úkol je zpravidla přiřazen k řešení technické podpoře a je moţné jej splnit 
aţ po dokončení všech předchozích. Tomuto podúkolu nejčastější předchází podúkol s ţádostí 
o nahrání dokončených úprav na vhodnou url adresu, kam by pracovník provádějící testování 
měl volný přístup.  
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Jakmile je celý úkol vytvořen a uloţen v IS, dojde k automatickému odeslání emailové 
zprávy, upozorňující na tento nový úkol, adresovaný vedoucímu pracovníkovi realizačního 
oddělení. Úkol je také moţné zobrazit v IS, kde lze filtrovat úkoly čekající na zpracování. 
 
4.2.3 Realizace požadavku 
Vedoucí pracovník realizačního oddělení má následně za úkol v IS přiřadit na jednotlivé 
podúkoly řešitele. Výběr řešitele je ovlivněn aktuálním vytíţením pracovníků, náročností 
poţadavku a zkušeností řešitele. Úkoly, které jsou dle úsudku pracovníka snadno řešitelné, 
nebo jinak méně náročné, jsou přímo přesouvány do fronty úkolů k řešení, aniţ by měly 
řešitele přiřazeného. Fronta úkolů k řešení je označení úkolů, které mohou být okamţitě 
realizovány pracovníky daného oddělení. Nejčastěji se jedná o pracovníky realizačního 
oddělení, ale dle typu podúkolu ho samozřejmě mohou zpracovávat zaměstnanci jiných 
oddělení. Podúkoly, které nemají přiděleného řešitele, si zaměstnanci dle aktuálního vytíţení 
mohou sami v IS přiřadit. 
Jak je znázorněno na obrázku č. 9, vlastní realizace poţadavku začíná a probíhá zejména v 
realizačním oddělením. 
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Obr. 9: Realizace požadavku 
 
Z tabulka č. 3, ve která jsou uvedeny vstupní a výstupní dokumenty realizace je zřejmé, ţe 
základním dokumenty pro pracovníky jsou úkol a k němu patřící seznam podkúkolů. 
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Tab. 3: Vstupní a výstupní dokumenty realizace požadavku 
Název procesu Vstupy Výstupy 
Rozdělení úkolů 
řešitelům 
Úkol. Seznam podúkolů. Seznam podúkolů doplněný o 
řešitele. 
Realizace podúkolů Seznam podúkolů. Zápis o rozpracovanosti pro kaţdý 
podúkol. 
Poskytnutí 
potřebných 
informací 
Úkol. Podúkol. Zpráva s ţádostí 
pro zákazníka. 
Zpráva s upřesněním.  
Konzultace Úkol. Podúkol. Zpráva s popisem 
upřesnění při řešení. 
Doplněný návrh řešení podúkolu. 
Testování 
realizovaných změn 
Úkol. Realizovaný podúkol. Zápis o rozpracovanosti doplněný 
o výsledek testování. 
Oprava nalezených 
chyb 
Podúkol. Zápis o rozpracovanosti. Zápis o rozpracovanosti. 
Ukončení vlastní 
realizace 
Úkol. Seznam podúkolů. Zpráva o dokončení úkolu. 
Komplexní testování Úkol. Zpráva o dokončení úkolu. Zpráva o výsledku testování. 
 
Jakmile je řešitel nastaven, je mu automaticky zaslán informační email s pokynem pro 
realizaci. Tedy kopií textu, která je v IS u úkolu a vlastního podúkolu zadána spolu s odkazem 
na úkol do IS.  
Pro realizaci podúkolů získá řešitel veškeré informace v IS. U kaţdého podúkolu je nutné v IS 
zaznamenat začátek realizace, stejně tak se musí zaznamenat, pokud je realizace přerušena, 
opět se k ní pracovník vrátí, nebo podúkol dokončí. IS eviduje odpracovanou dobu na 
podúkolu pro moţnost dalšího vyhodnocení. V případě potřeby můţe řešitel k podúkolu v IS 
doplnit poznámky tykající se způsobu řešení nebo vzniklých komplikací. Během realizace 
můţe řešitel narazit na situaci, kdy není zcela jasné, jak postupovat dál, případně ţe 
specifikace podúkolu neobsahuje o realizované části dostatek informací. V takové situaci si 
můţe zaměstnanec ujasnit řešení s vedoucím pracovníkem realizačního oddělení nebo 
pracovníkem obchodního oddělení. Ten se pokusí o upřesnění problémové části, a pokud je to 
nutné, kontaktuje zákazníka, zpravidla formou emailové zprávy (v případě nutnosti 
telefonicky) s ţádostí o upřesnění dané části poţadavku.  
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Po dokončení úkolu nastaví pracovník podúkol do stavu určujícího, ţe byl vyřešen. Všem 
účastníkům je zaslána automatická emailová zpráva upozorňující, ţe byl podúkol dokončen a 
ţe, pokud jsou na řadě, mohou oni zpracovávat přidělený podúkol.  
U rozsáhlejších nebo jinak náročnějších úkolů je přidáván jako poslední podúkol otestování 
veškerých dokončených prací. Tento úkol dostává k řešení pracovník technické podpory. Ten 
podle specifikace úkolu ověří správnou funkčnost z podhledu zákazníka. V případě, ţe 
nalezne chyby, zaznamenává je do elektronického dokumentu. Po dokončení testování vytvoří 
k úkolu nový podúkol pro opravu chyb, ke kterému připojí dokument se seznamem chyb. 
Tento podúkol nejčastěji rovnou přiřazuje zaměstnanci, který se podílel na řešení chybné části 
úkolu. Ten je na takovýto nový úkol automaticky upozorněn emailovou zprávu odeslanou IS. 
Po dokončení podúkolu pro opravu chyb, je na to opět automaticky upozorněn pracovník 
technického oddělení a ověří, ţe je jiţ vše v pořádku. Pro účely testování se vţdy pouţívá 
lokální kopie zákazníkovy aplikace, kam mají přistup pouze zaměstnanci, tak aby nedošlo k 
jakýkoliv problémům na veřejně dostupné verzi. 
Jakmile je úspěšně dokončen podúkol na celkové otestování, zpracování úkolu se můţe 
posunout do poslední fáze, kdy je dokončená práce prezentována zákazníkovi a nasazena do 
provozu. 
 
4.2.4 Dokončení požadavku 
Prezentace dokončeného úkolu zákazníkovi můţe probíhat dvěma způsoby v závislosti na 
náročnosti poţadavku a také důleţitosti zákazníka. Jak je uvedeno na obrázku č. 10, podobně 
jako během vlastní realizace poţadavku i tato fází probíhá zejména v realizačním oddělení. V 
tabulce č. 4, jsou pak uvedeny vstupní a výstupní dokumenty jednotlivých procesů, kde k těm 
nejdůleţitějším patří Zápis o rozpracovanosti s průběţnými informace od realizující 
pracovníka. 
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Obr. 10: Dokončení požadavku 
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Tab. 4: Vstupy a výstupy dokončení požadavku 
Název procesu Vstupy Výstupy 
Nahrání úprav na 
testovací adresu 
Úkol.  
Seznam podúkolů.  
Zápis o rozpracovanosti.  
Seznam serverů se zákazníky.  
Přístupové údaje na servery. 
Zápis o rozpracovanosti.  
Informování zákazníka Zápis o rozpracovanosti.  
Úkol.  
Popis dokončených úprav s 
adresou pro vyzkoušení.  
Návod pro pouţívání. 
Zpráva pro zákazníka.  
Zápis o rozpracovanosti. 
Zhodnocení zaslaných 
nedostatků 
Zpráva od zákazníka.  
Úkol.  
Seznam podúkolů. 
Analýza nedostatků.  
Návrh řešení. 
Kalkulace úprav Analýza nedostatků. Návrh 
řešení. 
Zpráva pro zákazníka o způsobu 
odstranění nedostatků. 
Realizace úprav Návrh řešení. Zápis o rozpracovanosti.  
Zpráva pro zákazníka o 
realizovaných změnách. 
Nahrání úprav do 
produkčního prostředí 
Úkol.  
Seznam serverů se zákazníky. 
Přístupové údaje na servery. 
Zápis o rozpracovanosti.  
Zpráva o nasazení do 
produkčního prostředí. 
Informování 
obchodního oddělení 
Úkol.  
Zpráva o nasazení do 
produkčního prostředí. 
Zpráva pro zákazníka o nasazení 
do produkčního prostředí. 
Fakturace zbývající 
částky 
Úkol. Faktura. 
Ukončení úkolu Úkol. Zpráva o dokončení úkolu. 
 
V případě, ţe se jednalo o rozsáhlejší úpravu, která by při nasazení do produkčního prostředí 
mohla způsobit nepředvídatelnou chybu, je nutné ji nejdříve nasadit na testovací verzi 
zákazníkovy aplikace, která ovšem nebude dostupná veřejnosti, jinak ale bude obsahovat 
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aktuální data a zdrojové soubory budou absolutně shodné s těmi, na kterých právě aplikace v 
produkčním prostředí funguje. Jedná se tedy o případ, kdy byly provedeny rozsáhlejší úpravy, 
které je nutné z bezpečnostních důvodů otestovat na aktuálních, reálných datech. Stejně tak to 
můţe být situace, kdy zákazník provozuje vysoce navštěvovaný nebo jinak prestiţní 
internetový obchod a není moţné, aby byla do produkčního prostředí nahrána jakákoliv byť 
malá změna, aniţ by zákazník novou úpravu nejdříve nevyzkoušel v reálném prostředí a 
neschválil. Pro tyto situace zadává obchodník podúkol pro nahrání dokončeného poţadavku 
na dočasnou adresu. Případně můţe být takovýto podúkol vytvořen i později např. 
realizujícím zaměstnancem, pokud vyhodnotí, ţe je to nutné. Podúkol je moţné splnit aţ po 
dokončení veškerých částí, které se zabývají realizací poţadavku, nebo jeho testováním. Pod 
pojmem dočasná adresa je označována url adresa, na které je vytvořena přesná kopie 
zákazníkovy aplikace, tedy zdrojových souborů a databáze s aktuálními daty. V rámci splnění 
podúkolu je tedy dokončený poţadavek přenesen na dočasnou adresu. Jakmile jsou změny 
nahrány, provede zaměstnanec také okamţité ověření, ţe vše funguje dle specifikace a v 
ţádných dalších částech aplikace nedochází k neţádoucímu chování vlivem nové úpravy.  
V druhém případě, kdy se jedná o úpravu, kterou není nutné nahrávat na dočasnou adresu, je 
přenesena přímo do produkčního prostředí zákazníkovy aplikace. Pro přenesení poţadavku je 
vytvořen podúkol a zpracovává jej zaměstnanec, který se nejvíce podílel na realizaci 
podúkolu a měl by tedy mít přehled o provedených změnách. Pokud je příliš vytíţen, realizuje 
tento podúkol zaměstnanec vybraný vedoucím pracovníkem realizačního oddělení. Ihned po 
přenesení dokončených úprav, provede stejně jako v případě nahrání na dočasnou adresu 
kontrolu, zda nové úpravy fungují správně a nebyly negativně ovlivněny jakékoliv jiné části 
aplikace. 
Jakmile jsou úpravy přeneseny, ať jiţ na dočasnou adresu ve výše zmíněných případech nebo 
přímo na produkční verzi aplikace, je nutné informovovat zákazníka. Informování zákazníka 
je součástí podúkolu na přenesení dokončených změn. Pracovník si tedy zpravidla ještě před 
samotným nahráním úprav připraví emailovou zprávu s informací o dokončení poţadavku, a 
pokud je to nutné, připojí také stručný návod, jak správně ovládat a vyuţívat nově 
dokončenou úpravu. Pokud se jednalo o případ nahrání úpravy na dočasnou adresu, musí být 
do zprávy přidány také informace, na jaké url adrese je dočasná adresa pro zákazníka 
dostupná a případné další přístupové údaje. Emailovou zprávu zákazníkovi odesílá přímo 
zaměstnanec, který ji sestavil. 
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V případě, ţe byly úpravy přeneseny pouze na dočasnou adresu, pracovník si podúkol v IS 
neoznačuje jako dokončený a vyčká na odpověď zákazníka, ve které schválí dokončený 
poţadavek a dá pokyn pro jeho nahrání do produkční aplikace. Jakmile následně řešitel 
podúkolu přenese úpravy do produkčního prostředí, formou emailové zprávy jiţ pouze 
stručně informuje zákazníka, ţe tak bylo učiněno a podúkol můţe ukončit. 
Realizace poţadavku je v této části jiţ dokončena. Pokud si tedy zákazník úpravu vyzkouší, 
jak na produkční verzi aplikace nebo na dočasné verzi a není s ní spokojen, zašle své stíţnosti 
pracovníkovi, který jej o úpravě informoval, nebo kontaktuje technické oddělení. Jeho 
stíţnost je formou emailové zprávy zaslána vedoucímu pracovníkovi realizačního oddělení. 
Ten má kompetence a znalosti na to, aby rozhodl, zda jsou nesrovnalosti způsobené chybnou 
realizací poţadavku, nebo lze zákazníkovy výtky označit za nové úpravy a měly by mu být 
kalkulovány. Pokud jsou jeho stíţnosti oprávněné, je k původnímu úkolu přidán nový podúkol 
pro opravu chyb. Pokud se nejedná o chybu ze strany společnosti a zákazníkovy výtky lze 
označit za změnu původního poţadovaného chování, zpravidla jde o nepříliš rozsáhlou 
úpravu. Proto vedoucí pracovník realizačního oddělení přímo provede analýzu a specifikaci 
řešení, na základě kterého určí dobu realizace. Dále vytvoří emailovou zprávu, kde přiloţí 
zákazníkův text se svojí analýzou, a zprávu zašle pracovníkovi obchodního oddělení, který se 
staral o původní poţadavek. Ten zpracuje přijaté informace a zašle zákazníkovi emailovou 
zprávu, ve které mu objasní, ţe se jedná o provedení nové úpravy, kterou musí uhradit, a 
připojí výši kalkulované částky. Pracovník obchodního oddělení pak jiţ dle domluvy se 
zákazníkem vytvoří nový úkol k realizaci, který je evidován jako nový poţadavek. 
Pokud byly úpravy nahrány nejdříve na dočasnou adresu, je nutné je v rámci exitujícího úkolu 
pro přenesení změn nahrát do produkčního prostředí. Po dokončení tohoto podúkolu je celý 
úkol zpravidla splněn a IS jej automaticky označí jako ukončený. 
Informaci o ukončeném podúkolu IS systém automaticky zasílá formou emailové zprávy 
pracovníkovi obchodní oddělení, který úkol zadával a celou dobu byl k dispozici pro 
případnou konzultaci. Pracovník zkontroluje ve fakturačním modulu IS, zda je pro daný 
poţadavek nutné vytvořit fakturu pro doplatek za realizaci. Pokud ano, zadá v IS nutné údaje 
a jiţ automaticky je zákazníkovi emailovou zprávou zaslána faktura k proplacení. Pokud by 
nebyla provedena úhrada ve stanoveném období, je automaticky zasláno upozornění jak 
zákazníkovi, tak obchodnímu oddělení. 
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4.2.5 Vyhodnocení 
V pravidelných měsíčních periodách provádí vedení společnosti vyhodnocení dokončených 
úkolů za toto období. Jak je znázorněno na obrázku č. 11 pokud to není nutné, tak zpravidla 
jiţ všechny procesy probíhají pouze u vedoucího oddělení a dle tabulky č. 5 se vstupními a 
výstupními dokumenty jsou základem pro vyhodnocení úkoly evidované v IS. 
 
 
 
Obr. 11: Vyhodnocení požadavku 
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Tab. 5: Vstupní a výstupní dokumenty vyhodnocení 
Název procesu Vstupy Výstupy 
Získání seznamu realizovaných 
úkolů za zvolené období 
Seznam sledovaných 
ukazatelů. 
Seznam úkolů. 
Zobrazení sledovaných ukazatelů Seznam sledovaných 
ukazatelů. Seznam úkolů.  
Hodnoty sledovaných 
ukazatelů. 
Zaměření na jednotlivé úkoly Hodnoty sledovaných 
ukazatelů. Seznam úkolů.  
Seznam nerentabilních 
úkolů. 
Identifikace pravděpodobných 
příčin 
Nerentabilní úkol. Příčiny neúspěšné realizace. 
Zhodnocení výsledků Hodnoty sledovaných 
ukazatelů. Seznam úkolů.  
Seznam nerentabilních 
úkolů. 
Zpráva o úspěšnosti 
realizací za zvolené období. 
 
Vyhodnocení se zaměřuje zejména na realizované poţadavky zákazníků, u kterých sleduje: 
 celkový kalkulovaný čas zákazníkovi a skutečný čas realizace, 
 předpokládanou a skutečnou dobu realizace jednotlivých podúkolů, 
 celkovou rentabilitu úkolu, 
 reklamace zákazníka. 
 
Součástí správy úkolů v IS jsou nástroje po filtrování a vypsání úkolů, kde je moţné nastavit 
způsob zobrazení se zaměřením na sledované hodnoty, které se uplatňují při vyhodnocování 
úspěšnosti realizace.   
Závěr analýzy úspěšnosti realizací vedení společnosti nesděluje ostatním zaměstnancům. 
Výjimkou jsou případy, kdy odhadovaná doba realizace a z ní vycházející kalkulovaná částka 
zákazníkovi neodpovídá výslednému času strávenému řešením úkolu a byl výrazně překročen 
určený čas. V takovém případě dojde k osobnímu rozhovoru mezi vedením společnosti, 
zaměstnancem realizujícím problémový podúkol a vedoucím pracovníkem realizačního 
oddělení. Ti se snaţí identifikovat přesné důvody prodlouţení realizace a najít řešení, aby se 
situace neopakovala, nebo aby se eliminoval její negativní dopad ve formě prodlouţení 
realizace. 
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4.3 Informační systém 
Informační systém je pro společnost nepostradatelný pracovní nástroj a s rostoucím 
mnoţstvím informací, které je nutné zpracovávat, je jeho kvalita přímo úměrná úspěšnosti 
firmy. Jako informační systém lze označit aplikaci, která zpracovává data a mění je na 
informace. Pro práci s těmito informacemi pak obsahuje nástroje, které efektivně řídí 
podnikové procesy a poskytuje informace v potřebné formě pro vykonávání funkcí 
zaměstnanců. Díky stále většímu mnoţství informací lze dělat kvalitnější rozhodnutí a právě 
proto je nutné mít k dispozici správný IS, který nám umoţní informace zpracovat v dostatečně 
krátkém čase. 
Společnost IT STUDIO s.r.o. vyuţívá IS, který si sama vytvořila  během svého 10letého 
fungování, za vyuţití vlastních zaměstnanců. Jedná se o on-line aplikaci dostupnou jak z 
interního prostředí, tak přes internetový prohlíţeč odkudkoliv, v případě, ţe uţivatel zná 
správné přihlašovací údaje. IS byl postupně rozšiřován o potřebné moduly a stejně tak 
existující moduly byly doplňovány o nové vlastnosti, tak aby výsledný systém splňoval 
poţadavky zaměstnanců. V současnosti jiţ nejsou práce na vývoji a rozšiřování systému příliš 
intenzivní. V nepravidelných intervalech je aplikace rozšiřována o aktuálně poţadované 
vlastnosti a jsou opravovány nalezené chyby. Provádění změn má na starost jeden 
zaměstnanec, člen realizačního oddělení, který této činnosti zpravidla věnuje několik hodin 
měsíčně. 
Informační systém společnosti je sestaven z modulů, které pracují na společném jádře 
aplikace (viz. obrázek č. 12) a jsou spolu propojeny, tak aby mohly navzájem sdílet potřebná 
data. V následující části budou jednotlivé základní moduly stručně popsány. 
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Obr. 12: Moduly IS společnosti IT STUDIO s.r.o. 
 
Zaměstnanci 
Modul pro správu zaměstnanců umoţňuje snadno přidávat nové zaměstnance, nastavovat jim 
informace jako: typ úvazku, pracovní pozice, oddělení, kontaktní údaje a další. Zároveň lze 
určit veškerá oprávnění, která můţe mít uţivatel v IS. To je důleţité pro vymezení moţných 
akcí, které jsou uţivateli v IS nabídnuty a povoleny. Zároveň je to základní ochrana firemních 
informací, ke kterým by zaměstnanec neměl mít přístup. Nastavení práv je moţné provádět 
jak pro kaţdý modul jako celek, tak i pro jeho jednotlivé dílčí vlastnosti. Kvůli značné 
fluktuaci zaměstnanců je důleţité, ţe modul uchovává veškeré informace o bývalých 
zaměstnancích a je kdykoliv moţné získat informace, na kterých úkolech se zaměstnanec 
podílel. 
 
Docházka 
S modulem pro správu zaměstnanců úzce souvisí modul evidující docházku. Pracovníci 
společnosti zadávají svůj příchod a odchod výhradně přes tento modul informačního systému. 
Ten také nabízí moţnosti pro záznam odchodu na polední přestávku, a pokud zaměstnanec 
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musí odejít během pracovní doby, lze nastavit čas předpokládaného příchodu. Modul 
umoţňuje přehled a zadání dovolených a pracovních nepřítomností, vedoucím pracovníkům 
nabízí nástroje pro schvalování těchto absencí. Důleţitým nástrojem pro zaměstnance je 
přehled odpracovaných hodin za zvolené období a upozornění na zbývající počet hodin, které 
musí být odpravovány ve stanovených intervalech, tedy za týden a měsíc. To je zejména 
důleţité pro tu část pracovníků, kteří nemají pevnou pracovní dobu a musí pouze dodrţet 
stanovený počet odpracovaných hodin právě za týden a měsíc. Při sestavování mezd pak 
modul nabízí nástroje pro export potřebných dat pro externí aplikaci, která je pro to určena. 
Stejně tak umoţňuje vedoucím pracovníkům vytvářet potřebné statistiky docházky. 
 
Klienti 
Pro evidenci veškerých zákazníků slouţí modul klienti. Ten nabízí zadání nového zákazníka s 
jeho fakturačními, kontaktními a dalšími údaji. Tento modul úzce souvisí s dále popsanými 
moduly pro fakturaci, sluţby a úkoly, díky kterým je pak moţné v tomto modulu agregovat 
řadu informací o tom, které sluţby zákazník vyuţívá, seznam realizovaných úprav, či zda je v 
prodlení s platbou. Důleţitým nástrojem je vyhledávání zákazníků dle řady kritérií. 
 
Služby 
Pro definici produktů a sluţeb, které společnost nabízí, slouţí modul "Sluţby". Ten obsahuje 
interní informace o nabízených aplikacích, jejich variantách a doplňkových sluţbách. Dále 
také výčet moţných fakturačních období a s tím spojených plateb. 
 
Úkoly 
Pravděpodobně nejvíce pouţívaným modulem je modul pro správu úkolů. Téměř veškerá 
pracovní náplň je evidována právě pomocí úkolů, které obsahují zadání pracovní náplně 
danému zaměstnanci. Vlastní úkol vţdy obsahuje jeden nebo více podúkolů, které jsou 
přiděleny zaměstnancům k řešení. Úkol má vţdy tyto informace: typ úkolu, název klienta, 
název, popis, termín dokončení, priorita, zadavatel, obchodní konzultant, marketingový 
konzultant, celková časová náročnost. Pod typem úkolu je moţné zvolit právě jednu ze sluţeb 
z výše popsaného modulu. I kdyţ pro řešení úkolu nemusí být potřebná účast obchodního 
nebo marketingového pracovníka, je nutné vţdy tyto hodnoty vyplnit pro případ, ţe by byla 
potřebná konzultace z jejich strany, proto je tato hodnota obecně předvyplněna vedoucími 
pracovníky těchto oddělení.  
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K úkolu je pak moţné přiřadit libovolné mnoţství podúkolů,  jak je znázorněno na obrázku 
č. 13. Ty jsou vţdy přiřazeny jednomu řešiteli. Podúkol má následující moţná nastavení: 
druh, datum vytvoření, termín dokončení, čas pro řešení, prioritu, popis, řešitel a pořadí. 
Podúkol má tedy druh, který je vybírán z existující mnoţiny, jedná se např. o opravu chyby, 
dohled nad úkolem, implementace, spuštění, testování. Přiřazený zaměstnanec pak můţe 
označit, ţe na podúkolu začal pracovat, čímţ je automaticky evidován čas strávený jeho 
realizací, práci na něm (měření stráveného času) můţe v IS pozastavit a později se k němu 
vrátit. Kromě řešitele je moţné podúkolu přidat pracovníka, který provede tzv. funkční 
kontrolu a kontrolu implementovaného kódu. Tato kontrola slouţí pro eliminaci chyb řešitele, 
kdy nezávislý zaměstnanec provede obecnou kontrolu, zda výsledná funkčnost odpovídá 
popisu. To v případě funkční kontroly a  kontroly kódu prověří, zda nový čí změněný 
zdrojový kód aplikace neobsahuje chyby. Nalezne-li nedostatky, označí podúkol jako chybný 
a řešitel je automaticky upozorněn, aby provedl opravu spolu s komentářem zaměstnance 
provádějícího kontrolu. Všechny podúkoly v rámci úkolu jsou spolu provázány. Jakmile je 
nějaký podúkol dokončen, všichni zapojení pracovníci dostanou automatické upozornění 
emailovou zprávou se seznamem podúkolů, jmény řešitelů a vyznačením, které podkúkoly je 
moţné řešit. IS na základě zadaných informací přímo u podúkolu zobrazuje počet dnů 
zbývajících k dokončení a také nabízí nástroje pro správu podúkolu, jako je moţnost zaslat 
urgenci řešiteli, nastavení upozornění změny stavu (např. ze stavu „řeší se" na „dokončen"), 
dočasné uváznutí, kdy přestane blokovat na něm závislé podúkoly. Uţivatel s patřičným 
oprávněním můţe podúkoly editovat aţ do okamţiku, kdy je převede do stavu dokončení. Je 
tak moţné k podúkolu doplňovat další specifikace, měnit řešitele nebo upravovat 
odhadovanou časovou náročnost.  
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Obr. 13: Ukázka úkolu a k němu přiřazených podúkolů v IS 
 
Pro snadnější zadávání nových opakujících se úkolů je k dispozici nástroj duplikace, který 
umoţňuje vytvořit kopii existujícího úkolu včetně moţnosti připojení stejných podúkolů.  
Jak pro samotného řešitele, tak pro pozdější analýzu je důleţitou součástí všech podúkolů 
jejich zápis o rozpracovanosti. Jedná se o stránku, kde jsou jednak automaticky ukládané 
informace o čase zahájení realizace, změny řešitele, změna stavu, nastavené urgence a další. 
A také jsou zde záznamy od řešitele podúkolu, který sem můţe zapisovat poznámky týkající 
se vlastního řešení, upozornění na problémy, které nastaly během realizace a důleţité jsou 
poznámky slouţící pro testování a nasazení do produkčního prostředí. 
Nutným nástrojem tohoto modulu je propracované vyhledávání a filtrování (viz. obrázek č. 
14). To nabízí řadu nastavení, která jsou vyuţívána všemi odděleními, tak aby bylo moţné v 
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tisících úkolech a podúkolech nalézt potřebné informace. Důleţitá je moţnost uloţení 
vytvořeného filtru pro opakované vyuţití. 
 
 
Obr. 14: Možnosti vyhledávání a filtrování v modulu Úkoly 
 
Díky tomu, ţe IS automaticky zasílá emailové zprávy při změně stavu podúkolů nebo jiných 
nastavených situacích a akcích, jsou zúčastnění pracovníci o všem informování a předchází se 
tak situacím, kdy by celý úkol byl zdrţen z důvodu, ţe by pracovník nevěděl o tom, ţe má 
právě on řešit přidělený podúkol. Zároveň ovšem vysoké mnoţství automatický emailových 
zpráv sniţuje pozornost uţivatelů jim věnovanou. 
 
Objednávky 
Zejména pro obchodní oddělení je důleţitý modul spravující objednávky. Ten je přímo 
propojen s veřejnou internetovou prezentací společností, kde si návštěvníci mohou online 
objednat nabízené aplikace. Mohou také zvolit, o jaké moduly mají zájem a sestavit si tak 
objednávku dle svých poţadavků. Odeslaná objednávka je pak v IS propojena s modulem 
sluţeb, coţ umoţňuje její rychlé a snadné zpracování. Samozřejmostí jsou nástroje pro úpravu 
existujících objednávek nebo zaloţení nových. Důleţité jsou opět nástroje pro tvorbu statistik, 
které umoţňují vyhledávat objednávky dle kriterií jako typ aplikace, nezaplacené, 
zpracovávané, dokončené atd. 
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Fakturace 
Zpracované objednávky nebo jakékoliv jiné úpravy pro zákazníka mu jsou fakturovány 
pomocí fakturačního modulu. Ten je propojen s moduly pro objednávky a úkoly, tak aby 
dokázal dle poţadavku automaticky generovat fakturu a také díky informacím z modulu pro 
správu klientů ji sám odeslal elektronickou formou. Automaticky pak kontroluje, zda došlo k 
uhrazení. V případě problémů dokáţe zaslat upozornění na prodlení s platbou a informovat 
nastavené zaměstnance o vzniklé situaci. U periodických plateb zasílá automatické výzvy k 
úhradě spolu s vytvořenou fakturou. Zejména vedení společnosti pak pravidelně vyuţívá 
nástroje pro generování statistik vystavených a uhrazených faktur za zvolené období. 
 
Statistiky 
I kdyţ má kaţdý modul nástroje pro vytvoření potřebných statistických údajů, tak IS systém 
obsahuje samostatný modul k tomu určený. Ten vhodným způsobem agreguje informace z 
ostatních modulů a nabízí volby pro rychlé vyhledávání a filtrování nejrůznějších informací. 
Vedení společnosti tak můţe rychle získat potřebné informace pro vyhodnocení úspěšnosti a 
bilanci. 
 
Dokumentace 
Modul dokumentace obsahuje nástroje pro tvorbu nejrůznějších pracovních dokumentů, 
návodů a příruček. Je důleţitý pro nové zaměstnance, kdy dochází k úspoře času a pracovních 
sil, protoţe si sám zaměstnanec můţe dohledat správné pracovní postupy. Kaţdé oddělení má 
svou sekci, kde si ukládá nejrůznější potřebné dokumenty, které pak urychlují práci a 
pomáhají s řešením často opakujících se úkolů. Důleţitou vlastností je moţnost vkládat a 
editovat dokumenty kaţdým zaměstnancem, coţ zajišťuje rychlé rozrůstání modulu o nové 
informace. Samozřejmostí je sofistikované vyhledávání a moţnost libovolně zařazovat nové 
dokumenty do potřebných sekcí a kategorií. 
 
Novinky 
Pro informování zaměstnanců o novinkách a změnách ve společnosti slouţí vedoucím 
pracovníkům nástroj novinky. Ten umoţňuje publikovat zprávy s moţností nastavení doby, 
po kterou jsou uţivatelům IS nabízeny ke zhlédnutí. Nově publikovaná novinka je v IS 
zvýrazněna, tak aby ji zaměstnanci nepřehlédli, a to do té doby, dokud si ji nezobrazí pro 
přečtení. 
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4.3.1 Využití informačního systému 
Informační systém byl vytvořen uvnitř společnosti. Na jeho vzniku, vývoji a současném 
udrţování se nepodílela externí firma. Tak jak vznikal IS, tak souběţně s ním se utvářely 
firemní procesy. Směr vývoje IS byl tedy průběţně upravován dle vznikajících firemních 
procesů. Tento postup, kdy v reálném čase byla snaha promítat změny v procesech do úprav 
IS, měl zajistit, aby práce s IS co nejvíce urychlovala a zefektivňovala firemní procesy. 
Během vývoje IS docházelo k některým opakujícím se obvyklým problémům. 
- Procesy a podprocesy nebyly dostatečně zmapovány. Poţadované úpravy IS pak 
neodpovídaly skutečným poţadavkům, kvůli příliš povrchní specifikaci, která 
vycházela z chybného mapování.  
- Neočekávaný vliv IS na procesy. Úpravy za účelem lepší podpory jednoho procesu 
sníţily efektivnost integrace jiného procesu. Důvodem byla příliš obecná a nedotaţená 
specifikace poţadované změny v IS. 
- Podpora některých procesů byla v IS implementována chybným způsobem a při 
změně procesu bylo náročné reflektovat jeho změny.    
- Některé procesy jsou příliš sloţité a snaha o zavedení podpory v IS nepřinesla 
poţadovaný efekt. Pro úspěšné splnění by bylo nutné provést jejich částečný 
reengineering.  
 
Dodrţování zmíněných pravidel není snadné a i ve společnosti IT STUDIO s.r.o. často nejsou 
naplňována. Problémem je 
 podceňování náročnosti a tedy vyčlenění nedostatečného mnoţství časového fondu, 
 nedostatečná schopnosti zaměstnanců, kteří se podílejí na mapování procesů a 
vytváření specifikace pro úpravu IS, kdy nedokáţou správně zmapovat procesy a 
jejich vliv na procesy jiné. 
 
Vzhledem k velikosti společnosti, která se snaţí minimalizovat interní náklady, není snaha o 
vyčlenění dostatečných prostředků pro provádění promítání podnikových procesů do IS a 
dochází tak k situacím, kdy provedené změny dočasně sníţí efektivnost plnění procesů v IS, 
dokud není provedená oprava dle zjištěných problémů v běţném provozu. 
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IS je ve společnosti nejčastěji vyuţíván při plnění procesu realizace poţadavku zákazníka. 
Jedná se totiţ o náročný proces rozdělený na mnoho subprocesů a činností, na kterých se 
podílí více zaměstnanců napříč různými odděleními. Proto úspěšné plnění takového procesu 
vyţaduje plnou podporu ze strany IS. Změny a rozšíření IS jsou tedy v současnosti nejčastěji 
zaměřovány právě na podporu procesu správy a realizace úkolu a procesy s ním související.  
 
4.4 Identifikace nedostatků v procesu realizace požadavků 
Pro určení nedostatků při realizaci individuálních poţadavků pouţijí Digram příčin a 
následků, dále pak na vybrané skupině úkolů provedu Paretovu analýzu, pomocí které určím 
ty nejvýznamnější problémy při realizaci. V závěrečné části této kapitoly za pouţití SWOT 
analýzy identifikuji silné a slabé stránky procesu realizace, příleţitosti a hrozby procesu 
realizace. 
 
4.4.1 Diagram příčin a následků 
Pro identifikaci moţných příčin neúspěšné realizace poţadavků zákazníků pouţiji diagram 
příčin a následků (Ishikawův diagram). Jako problém označím v tomto diagramu právě 
neúspěšnou realizaci poţadavku. Neúspěšnou realizací je takový poţadavek zákazníka, který 
nebyl vypracován dle nejlepšího očekávání buď z pohledu společnosti, nebo z pohledu 
zákazníka. 
Příčiny neúspěchu budu hledat v 6 základních oblastech: 
 informace, 
 informační systém, 
 proces realizace, 
 zaměstnanci, 
 vybavení, 
 management. 
 
Do těchto zvolených oblastí následně přiřazuji více čí méně pravděpodobné příčiny, které 
mohou v dané kategorii způsobit neúspěšnou realizaci. Vytvořený digram se zvolenými 
oblastmi a k nim přiřazenými příčinami je zobrazen na obrázku č. 15. 
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Obr. 15: Ishikawův diagram možných příčin neúspěšné realizace požadavku 
 
V Ishikawově diagramu jsem se pokusil uvést příčiny neúspěšné realizace poţadavku. V 
oblasti Informací mohou nastat problémy jiţ na začátku celého procesu, kdy zákazník 
nedokáţe správně sdělit své poţadavky, následně můţe být nedostatečně odborná analýza, na 
základě které jsou vytvořeny časový odhad celé realizace a také cenová kalkulace. Při tvorbě 
specifikace můţe být závaţný problém, pokud nepokrývá všechny dílčí části poţadavku, nebo 
je příliš obecná a nezaměřuje se na všechny důleţité části. To můţe způsobit zdrţení při 
vlastní realizaci, kdy pracovník musí zjišťovat dodatečné informace během realizace. Stejně 
tak pokud je specifikace příliš stručná, není zajištěno, ţe výsledný produkt nebo funkčnost 
bude přesně odpovídat původní představě zákazníka. 
Do oblasti prostředí, které má vliv na pracovní výkon, je moţné zařadit faktory, jako je 
moţnost vstupu do kanceláří mimo pracovní dobu. Protoţe zaměstnanci mohou pracovat z 
domu, je nutné udrţovat efektivně fungující připojení na pracovní počítače ze vzdáleného 
prostředí. Způsob organizace práce, aktuální vytíţenost a nutnost řešit úkoly s krátkým 
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termínem dokončení, to ovlivňuje pracovní atmosféru kaţdého zaměstnance, je tedy nutné 
tyto faktory sledovat a vyhodnocovat. 
U zaměstnanců je nutné při přidělování úkolů zváţit, zda jsou jejich zkušenosti dostatečné a 
někdo jiný by nedokázal realizovat poţadavek výrazně rychleji. Pro co nejlepší motivaci 
pracovníků k dobře odvedené práci, musí pracovat v jim příjemném prostředí a být za to 
dostatečně finančně ohodnoceni. Protoţe všichni zaměstnanci více čí méně často komunikují 
se zákazníky, musí být z jejich strany dodrţovány stanovený kodex a pravidla eliminující 
nedorozumění se zákazníkem. 
V procesu realizace zakázky musí být dodrţovány stanovené obecné postupy řešení. Pokud by 
docházelo ke změnám, které by nebyly dostatečně zdokumentovány, a pracovníci by s nimi 
nebyli seznámeni, můţe to mít negativní vliv na celkové dokončení poţadavku. Stejně tak 
pokud během realizace dojde k změnám v samotném zadání, nebo je úkol chybně rozdělen na 
jednotlivé podúkoly a tento fakt je zjištěn aţ během zpracování, projeví se to negativně např. 
na termínu dokončení nebo nákladech. 
Také vybavení můţe mít vliv na rychlost a efektivnost práce kaţdého zaměstnance. 
Spolehlivost pracovních stanic, pravidelné zálohování, operační systém a programové 
vybavení jsou v takovéto společnosti důleţité faktory. Pro pracovníky realizující programové 
změny je nutné sledovat nastavení programového prostředí na svých PC a následně 
kontrolovat, zda je vše v tomto směru shodné s produkčním prostředím na serverové stanici. 
Efektivitu práce s IS ovlivňuje např. hledání dříve realizovaných, podobných zakázek, dle 
kterých je pak moţné lépe zpracovat aktuálně řešený úkol nebo získávání potřebných 
informací, které jsou všechny předávány a uchovávány v IS. 
Management společnosti musí sledovat práci svých zaměstnanců a vyhodnocovat efektivnost 
plnění úkolů, aby včas zachytil vznikající problém. 
 
Na základě Ishikawova diagramu zvolím ty nejpravděpodobnější moţné příčiny, které mohou 
mít negativní vliv na realizaci projektu, a dle skutečných dat jim přiřadím četnost, s jakou se 
při realizaci jednotlivých poţadavků vyskytly. Pro vyhodnocení pouţiji v následující části 
Paretovu analýzu. 
 
4.4.2 Paretova analýza 
Dle Ishikawova diagramu jsem vybral několik nejpravděpodobnějších příčin, které způsobují 
neúspěšnou realizaci poţadavků zákazníků. Jedná se o: 
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 nedostatečná analýza, 
 neúplnost specifikace, 
 chybná představa zákazníka, 
 nedostatek přiděleného času, 
 chybná identifikace podúkolů, 
 změna poţadavku během realizace, 
 chybná posloupnost podúkolů, 
 rozdílené verze softwaru 
 nedostatečná kontrola pracovníka, 
 nedostatečné testování, 
 nedostatečné zkušenosti zaměstnance, 
 nevyhovující kvalita odvedené práce, 
 chyba při informování zákazníka. 
 
Aby bylo moţné určit ty nejdůleţitější příčiny, vybral jsem 30 realizovaných zakázek, při 
kterých došlo k problémům a nebyly splněny tak, jak se očekávalo.  
Byly vybrány zakázky realizované v období od 1.1.2012 do 30.6.2012 a nejpozději do 
31.8.2012 byly označeny jako dokončené a jiţ nebyly dále zpracovávány společností, ani ze 
strany zákazníka jiţ nebyly zaznamenány ţádné další stíţnosti. 
 
Jako neúspěšně realizovanou zakázku jsem označil tu, která: 
 překročila datum předpokládaného ukončení alespoň o 7 dní, 
 čas určený pro realizaci byl překročen alespoň o 10%, 
 po dokončení realizace byly ze strany zákazníka zaznamenány stíţnosti na funkčnost 
nebo splnění jeho poţadavků, 
 vůči původnímu zadání musely být realizovány další úpravy, které jiţ nebyly 
zákazníkovi kalkulovány, 
 při nasazení realizovaných změn do produkčního prostředí došlo k neočekávaným 
problémům, které negativně ovlivnily funkčnost internetového obchodu. 
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Výše zmíněné informace o neúspěšně dokončených poţadavcích jsem získal z informací 
evidovaných v IS u kaţdého úkolu, a pokud to bylo nutné, dotázal jsem se pracovníka 
realizujícího vybraný úkol na doplnění potřebných informací a problémy vzniklé při řešení. 
V tabulce č. 6 jsou ke zvoleným příčinám doplněny počty jejich výskytů u vybraných 
realizovaných poţadavků. Neúspěch při realizaci jednoho poţadavku můţe mít více příčin.  
 
Tab. 6: Problémy a jejich četnost při realizaci požadavků 
Problém 
Počet 
výskytů 
Procento 
výskytu 
Procento 
kumulativního 
výskytu 
Nedostatek přiděleného času 23 19,83% 19,83% 
Neúplnost specifikace 21 18,10% 37,93% 
Změna poţadavku během realizace 17 14,66% 52,59% 
Nedostatečné testování 14 12,07% 64,66% 
Nevyhovující kvalita odvedené práce 10 8,62% 73,28% 
Chybná identifikace podúkolů 6 5,17% 78,45% 
Nedostatečná kontrola realizátora 6 5,17% 83,62% 
Nedostatečná analýza 5 4,31% 87,93% 
Chyba při informování zákazníka 4 3,45% 91,38% 
Chybná představa zákazníka 3 2,59% 93,97% 
Chybná posloupnost podúkolů 3 2,59% 96,55% 
Nedostatečná zkušenost zaměstnance 3 2,59% 99,14% 
Rozdílné verze softwaru 1 0,86% 100,00% 
Celkem 116     
 
Dle součtu počtů výskytů bylo do tabulky doplněno dílčí procentuální zastoupení kaţdého 
problému a průběţný počet procent kumulativního výskytu. Na základě těchto hodnot je 
moţné vytvořit Paretův diagram s Lorenzovou křivkou (obrázek č. 16), kde sloupce 
znázorňují četnost výskytu jednotlivých problémů a křivka procento kumulativního výskytu. 
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Obr. 16: Paretova analýza příčin neúspěšné realizace požadavku 
 
 Z výše uvedeného grafu a naměřených hodnot plyne, ţe pro zlepšení procesu realizace je 
vhodné se zaměřit na optimalizaci 5 nejzásadnějších problémů: 
 nedostatek přiděleného času, 
 neúplnost specifikace, 
 změna poţadavku během realizace, 
 nedostatečné testování, 
 nevyhovující kvalita odvedené práce. 
 
V další části práce se proto zaměřím právě na tyto příčiny. 
 
4.4.3 SWOT analýza realizace požadavku 
V této části práce bude provedena SWOT analýza pro identifikaci silných a slabých stránek, 
příleţitostí a hrozeb vztahujících se k procesu realizace poţadavků zákazníků. 
 
Silné stránky 
 dlouholetá zkušenost s realizací různorodých poţadavků 
 definované postupy a obecná pravidla pro zpracování a realizaci poţadavků 
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 vlastní zaměstnanci společnosti pokrývají veškeré potřebné oblasti při zpracování 
poţadavku 
 vlastní IS s moţností jej dále zlepšovat 
 propracovaný systém zálohování dat zákazníků a moţnosti obnovení při 
neočekávaných problémech 
 
Slabé stránky 
 vysoká fluktuace zaměstnanců v realizačním oddělení 
 nedodrţování stanovených termínů 
 nedostatečné testování 
 vyšší četnost stíţností zákazníků na funkčnost řešení 
 nedostatečná analýza a specifikace 
 podhodnocené odhady časové náročnosti 
 nízká rentabilita realizovaných zakázek 
 nedefinovaná odpovědnost zaměstnanců za odvedenou práci 
 nevhodný operační systém a oprávnění zaměstnanců realizačního oddělení 
 nedostatečné moţnosti vyhledávání v IS pro nalezení dříve realizovaných 
souvisejících poţadavků 
 chybí nástroje v IS pro rozsáhlejší analýzu realizovaných úkolů 
 pomalé zavádění oprav do společného jádra aplikací 
 
Příležitosti 
 relativně krátké trvání jednotlivých úkolu, snadnější zavádění změn 
 velké mnoţství podnětů od zákazníků na konkrétní problémy, které se vyskytly během 
nebo po dokončení realizace 
 existující moţnosti pro zavedení automatického testování 
 zdarma dostupný software pro zvýšení efektivnosti realizačního oddělení 
 dostatečné mnoţství informací, podnětů pro zlepšení procesu realizace a ochota 
zaměstnanců pro změny a zlepšení 
 
Hrozby 
 špatná platební schopnost zákazníků 
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 malá dostupnost kvalitních nových zaměstnanců 
 stále nové hrozby útoků na PC zaměstnanců 
 zodpovědnost zaměstnanců 
 nerentabilní zakázky 
 nutnost sledování stále nových trendů a postupů 
 zvyšující se nároky na kvalitu odváděné práce 
 
Pomocí SWOT analýzy jsem určil moţné silné a slabé stránky, příleţitosti a hrozby, které 
mohou mít vliv na realizaci poţadavků zákazníků. Podrobněji se zaměřím na slabé stránky a 
hrozby. 
Realizační oddělení, které co do počtu zaměstnanců je největší ve společnosti, trpí problémem 
vysoké fluktuace zaměstnanců. Hlavním důvodem je ne zcela optimální finanční motivace, 
ale také typ práce, která se po několika měsících stává stereotypní, a zaměstnanec nemá 
moţnosti pro kariérní postup. 
Ve snaze vyhovět zákazníkům je co nejvíce stlačován čas na realizaci a s tím související 
termín dokončení. Ovšem často není zohledněna reálná vytíţenost budoucích řešitelů a termín 
dokončení není moţné splnit. Podobně kalkulovaný čas realizace je z důvodu 
konkurenceschopnosti stlačován na minimum a v případě nenadálých problémů, které nejsou 
ojedinělé, pak dochází k problémům s celkovou rentabilitou zakázky. 
 Ve snaze co nejvíce zkrátit dobu realizace a kalkulovanou částku je potlačena doba, které by 
měla být věnována testování, jak jednotlivých podúkolů, tak celkovému závěrečnému 
otestování s dalšími částmi aplikace. To má přímý vliv na spokojenost zákazníků, kteří tak po 
dokončení jejich poţadavku mohou dostat ne zcela funkční řešení, které můţe obsahovat 
skryté chyby, jeţ zjištěny aţ během produkčního provozu samotnými zákazníky. 
V procesu realizace není u řadových zaměstnanců realizačního oddělení definovaná jasná 
odpovědnost za odvedenou práci. Pokud zákazník není spokojen s odvedenou prací nebo jsou 
nalezeny jiné závaţné chyby, nejsou z toho vyvozeny konkrétní důsledky pro toho, kdo 
pochybil. 
Operační systém na produkčních serverech a PC zaměstnanců se liší i přes dostupné nástroje a 
snahu o to, aby nastavení softwaru fungujícího na operačních systémech bylo shodné. Přesto 
dochází k problémům s provozem aplikací během jejich tvorby a po nasazení do provozu. 
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Řada realizovaných poţadavků je podobná některým jiţ dříve dokončeným. I přes moţnost 
vyhledávat v IS podle mnoha filtrů, chybí vyspělejší moţnosti pro nalezení podobných úkolů 
a tak získání informací, které mohou zrychlit návrh řešení nebo vlastní realizaci. 
Pro zjištění celkové rentability poţadavků a efektivnosti práce zaměstnanců chybí pokročilejší 
nástroje, které by přehledně zobrazili informace uloţené v IS a upozornily by včas na moţné 
problémy. 
Vysoké mnoţství realizovaných poţadavků vyuţívá společné komponenty. Pokud jsou v nich 
nalezeny chyby, doba opravy a aktualizace společné komponenty je příliš dlouhá. Během této 
doby musí být pro poţadavek vyuţívající danou komponentu prováděny individuální opravy, 
coţ prodluţuje dobu realizace. 
Mezi hrozby identifikované SWOT analýzou jsem zařadil vzrůstající špatnou platební 
schopnost zákazníků a zároveň neustále se sniţující výše prostředků, které jsou ochotní 
investovat do nových programových úprav. Z těchto důvodů, dochází k tlaku na dobu 
realizace, coţ má přímý vliv na kvalitu odváděné práce. Snadněji tak také dochází k situacím, 
kdy zakázka jiţ nemusí být pro společnost zisková. 
I kdyţ se stále zvyšuje počet programátorů v IT a tedy i potencionálních zaměstnanců, získání 
kvalitního a schopného člena do realizačního týmu je problém, protoţe řada uchazečů 
nesplňuje poţadavky. 
Plynulost práce je ohroţována jak útoky na samotné pracovní stanice a servery společnosti, 
tak potencionální chyby v programovém kódu musí byt pravidelně opravovány a sledovány, 
aby byl zajištěn plynulý provoz aplikací. S tím souvisí nutnost neustále sledovat vývoj trendu 
v dané IT oblasti, aby byly zákazníkům nabízeny pro ně zajímavé sluţby a zároveň, aby 
realizační oddělení při své práci vyuţívalo a začleňovalo nejnovější postupy, poznatky a 
nástroje, které pak přispívají ke konkurenčnímu náskoku.  
Aby byla odváděná práce co nejkvalitnější, musí pro to být samotní zaměstnanci co nejlépe 
motivováni a cítit za svoji práci zodpovědnost. Toho není moţné dosáhnout, pokud se na 
motivaci neklade důraz a efektivnost jednotlivých zaměstnanců není sledována a 
vyhodnocována. Také je nutné dbát na zvyšování kvalifikace a podporovat rozvíjení 
zaměstnanců pomocí účasti na odborných seminářích, kurzech a nákupem literatury, tak aby 
byla zajištěna rostoucí kvalifikovanost s tím související kvalita odváděné práce. 
V této části jsem pomocí SWOT analýzy identifikoval zejména slabá místa a hrozby 
v realizačním procesu. Spolu s předchozí částí, kde jsem provedl Paretovu analýzu pro určení 
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nejzávaţnějších problémů, mohu dále provést návrh řešení optimalizace procesu realizace 
poţadavků zákazníků. 
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5 Návrh realizace individuálního požadavku 
 
V této části provedu návrh na zlepšení nalezených nedostatků v procesu realizace poţadavků 
zákazníků, tak aby byl proces efektivnější a přispěl k rozvoji společnosti. Zaměřím se na 
následující procesy a činnosti: 
 analýza a specifikace poţadavku, 
 časové plnění úkolů, 
 motivace a zodpovědnost zaměstnanců, 
 testování, 
 změna poţadavku během realizace, 
 dostupnost informací v informačním systému. 
 
5.1 Analýza požadavku 
Kvalita provedené analýzy je velmi důleţitá, protoţe jsou z ní odvozeny veškeré další procesy 
v realizaci zakázky. Pro její zlepšení je nutné provádět analýzu důkladněji a zejména 
náročnější poţadavek zákazníka vhodně rozdělit na podúkoly a ty samostatně analyzovat. 
Současným problémem je snaha o provádění analýzy za co nejkratší dobu, kvůli vytíţení 
pracovníka realizačního oddělení, který se jako jediný zabývá touto činností.  
Pro zlepšení bych tedy navrhoval změnu v: 
 organizaci práce pracovníka provádějícího odhady, 
 informačním systému. 
 
5.1.1 Organizace práce 
Vedoucí pracovník realizačního oddělení má kromě provádění analýz na starosti řadu dalších 
činností jako je dohled nad aktuálně řešenými úkoly, 
 konzultace náročnějších úkolů s realizujícími zaměstnanci, 
 pravidelné informování vedení společnosti o stavu práce realizačního oddělení 
 správu počítačové sítě, 
 a řadů dalších povinností. 
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Proto bych vytvořil novou pracovní pozici v realizačním týmu - projektový manaţer. Typické 
pracovní povinnosti na této pozici jsou: 
 provádění analýz poţadavků zákazníků a rozpracování na dílčí podúkoly, 
 vyhodnocování časové náročnosti dílčích podúkolú a tedy i celého poţadavku, 
 s tím následně souvisí stanovování finanční kalkulace, 
 průběţné kontrolování plnění určených časových milníků, 
 komunikace s vedením společnosti případně dalšími odděleními, 
 vytváření analýz a souhrnných zpráv o činnosti realizačního oddělení. 
 
O vytvoření takovéto pozice jiţ vedení společnosti uvaţovalo dříve, ovšem z úsporných 
opatření k ní nedošlo. Povaţuji vytvoření této pozice za velmi důleţité a náklady na ni by se 
společnosti vyplatily ve formě lepší organizace práce a zvýšení spokojenosti zákazníků. 
Díky vytvoření pozice projektového manaţera by tedy bylo moţné věnovat více času 
provádění analýzy a jejímu zkvalitnění. To by mělo následně vliv na cely proces realizace 
poţadavku a na jeho urychlení a zefektivnění. Předpokládaný přínos vytvoření této pozice 
bude graficky vyjádřen později. 
 
5.1.2 Informační systém 
Další změnou pro zlepšení analýzy by bylo provedení úprav v IS. Úpravy by měly za cíl 
rozšířit IS o funkcionalitu, která zajistí uchovávání dodatečných informací u realizovaných 
úkolů, pomocí kterých bude moţné později realizované úkoly vyhledat a vyuţít informace při 
analýze nové zakázky. 
Pokud je v současnosti analyzován nový poţadavek od zákazníka, jsou informace z dříve 
realizovaných zakázek vyuţívány v omezených případech. Spoléhá se zejména na to, ţe 
určený pracovník projde kaţdý poţadavek a pokud on sám ví, ţe takový poţadavek byl v 
nedávné době zpracováván, pokusí se jej v IS nalézt a vyuţít informace. Aby bylo moţné 
vhodněji vyuţívat existující informace o realizovaných zakázkách v IS, navrhoval bych 
provedení následujících změn: 
 moţnost zadat klíčová slova, 
 nastavení souvisejících či přecházejících/následujících úkolů, 
 zadání souhrnné zprávy o úspěšnosti realizace. 
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IS bych rozšířil o slovník klíčových pojmů, které jasně identifikují typ poţadavku a co bylo 
úkolem při realizaci. Při vytváření nebo pozdější editaci poţadavku by bylo k dispozici nové 
formulářové pole, do kterého by bylo moţné zadávat neomezený počet těchto pojmů. Slova 
nebo slovní spojení by byla nabízena, jakmile by uţivatel napsal alespoň dva znaky a pokud 
by řetězec nebyl ve slovníku uloţen, byl by tam automaticky přidán. Postupně by tak vznikala 
databáze klíčových slov, která by následně byla pouţita pro efektní vyhledávání úkolů. Část 
IS umoţňující vyhledávání v úkolech by byla rozšířena o komponentu vyuţívající slovník 
klíčových slov. Do formuláře s moţnostmi pro vyhledávání by přibylo pole pro zadávání 
klíčových slov. Jednak způsobem, kdy uţivatel začne psát a dle zadaných znaků by mu byla 
slova nabízena nebo by byl také k dispozici odkaz umoţňující otevření slovníku v plovoucím 
okně s abecedním uspořádáním pojmů a kliknutím na poţadované slovo by se přeneslo do 
vyhledávácího pole. Pokročilejší funkcí by pak byla analýza jednotlivých úkolů a jejich 
klíčových slov, kdy jakmile by uţivatel doplnil pojem do vyhledávacího pole v sousední 
oblasti, byla by mu automaticky generována další klíčová slova, která by pro něho mohla být 
relevantní, a kliknutím na ně by je mohl zařadit do vyhledávacího pole. Tato slova by byla 
generována na základě toho, ţe vybrané slovo je jiţ u nějakého úkolu přidáno a byla by tedy 
nabídnuta další slova, která jsou s úkolem také spojena. 
Další úpravou v IS by byla moţnost pro kaţdý úkol vytvořit propojení s jiným existujícím 
úkolem. Ke správě úkolu by přibyla formulářové pole, která by nabízela moţnost zadat ID 
úkolu. Jednalo by se o pole pro související, předcházející a následující úkoly. ID úkolu je 
známý údaj, který je zobrazován v přehledu kaţdého úkolu. Bylo by vţdy moţné zadat více 
těchto ID. Tato úprava by umoţňovala lépe propojit samostatné úkoly a při hledání by tak 
nabízela informaci, který úkol bylo nutné realizovat pro úspěšné splnění jednoho, nebo jaký 
úkol souvisí s jiným a je tak moţné získat další informace pro přesnější vytvoření analýzy u 
právě zpracovávaného poţadavku. 
Třetí úpravou by pak bylo doplnění moţnosti pro zadání souhrnné zprávy o úspěšnosti 
realizovaného úkolu. Jednalo by se o moţnost přímo k úkolu, ať jiţ při jeho uzavření, nebo i 
později, doplnit text nebo soubor, který by obsahoval informaci, zda při plnění úkolu došlo k 
neočekávaným problémům, spokojenost zákazníka se splněním a funkčností zadání, čí jiné 
uţitečné informace. Aktuálně, pokud je nutné zjistit, jak úspěšně byl úkol splněn, s odstupem 
času je nutné pátrat pouze v emailové komunikaci se zákazníkem, coţ není příliš efektivní. 
Proto touto úpravou by bylo moţné uchovat tyto informace přímo u úkolu a snadno je tak 
získat. 
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Výše popsané změny v IS by měly pomoci ke zrychlení a usnadnění provádění analýz nových 
poţadavků. V IS by mělo být moţné lépe vyhledávat úkoly, které byly zaměřené na podobné 
téma, snadněji zjistit, které další úkoly spolu souvisely nebo musely být také realizovány pro 
úspěšné splnění poţadavku. A díky souhrnné zprávě o úspěšnosti realizace se bude moţné jiţ 
při provádění analýzy zaměřit na potencionální problémy. 
 
5.2 Specifikace úkolu 
Chybná specifikace způsobuje dva základní problémy: 
 prodluţuje čas realizace, protoţe pracovník musí aţ při plnění úkolu zjišťovat nutné 
informace pro jeho splnění, 
 dokončený úkol neodpovídá původní představě zákazníka. 
Častým problémem je neúplnost specifikace úkolu. Jakmile pak začnou jednotlivé podúkoly 
řešit pracovníci realizačního oddělení, dochází k situaci, ţe potřebují doplňující informace. 
Potřebné informace můţe často poskytnout pouze vedoucí pracovník realizačního oddělení 
nebo obchodní oddělení. Kvůli jejich vytíţení je ovšem předání informací zdlouhavé a 
dochází ke zpoţdění v celém úkolu. 
Pro zkvalitnění tvorby specifikace by měly značný vliv změny navrhnuté v předchozí části 
pro optimalizaci analýzy, tedy: 
 vytvoření pozice projektového manaţera, 
 rozšíření moţností IS. 
Další změnou pro zlepšení specifikace by byla diskuze dokončené specifikace s pracovníkem 
realizačního oddělení, jak je znázorněno na obrázku č. 17. Tato změna by se měla týkat 
zejména náročnějších poţadavků, u kterých je kvalita specifikace o to důleţitější. Jakmile by 
byla specifikace dokončena ze strany toho, kdo jí měl za úkol vytvořit, byl by vybrán 
pracovník z realizačního týmu, který by měl být potencionálním řešitelem, a dostal by 
specifikaci k nastudování. Následně by proběhla diskuze s tvůrcem specifikace nad nejasnými 
způsoby řešení nebo funkčností a specifikace by byla doplněna. Předešlo by se tak častým 
problémům nejasností ve specifikaci, které jsou zjištěny aţ po započetí práce na podúkolu. 
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Obr. 17: Vytvoření specifikace za účastni realizujícího pracovníka 
 
  
5.3 Časové plnění úkolů 
Problémy s časovým splněním vytvořených úkolů lze rozdělit na nedostatky při 
 stanovení doby realizace, 
 stanovení termínu dokončení. 
 
5.3.1 Stanovení doby realizace 
Kaţdý úkol v IS má definované datum, do kdy by měl být dokončen, a čas vyhrazený pro 
realizaci. Pokud je překročen čas určený pro zpracování, sniţuje se rentabilita takového úkolu. 
Je zřejmé, ţe překračování časového odhadu je pro společnost velmi negativní jev, i přesto se 
jedná o velice častý problém. Ke zlepšení situace by měly přispět změny navrhované v 
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předchozích částech pro optimalizace analýzy a specifikace. Zároveň by ovšem bylo vhodné 
zváţit, zda čas určený pro realizaci není skutečné podhodnocený, protoţe podle aktuální 
situace tomu vysoký počet překročených odhadů nasvědčuje. Proto by měl být čas určený pro 
realizace definován s větší rezervou. Argumentem proti je snaha zákazníků o co nejniţší 
náklady, ovšem pokud se zakázka stane v konečné fázi nerentabilní, je to moţné tolerovat 
pouze v ojedinělých případech, jinak společnost nemůţe prosperovat. Vhodnější by pak bylo 
investovat úsilí obchodního oddělení do komunikace se zákazníkem a vysvětlit mu nutnost 
vyšších nákladů. Pokud by nebylo moţné navýšit kalkulaci, tak aby plně pokryla realizaci 
zakázky, bylo by vhodnější ji odmítnout. Samozřejmě se zváţením, jak moc významný je 
zákazník pro společnost a jak by to ovlivnilo vztahy s ním. 
Pokud je při stanovení odhadu nalezen dříve realizovaný úkol s velmi podobným zadáním, je 
převzat časový odhad i pro aktuální úkol. Tento způsob je rychlý, ale nezohledňuje aktuální 
situaci. I přes snahu ušetřit čas by měl pracovník zohlednit: 
 drobné změny v zadání vůči původnímu úkolu, 
 verzi společného jádra zákazníkovy aplikace, 
 zda byl skutečně časový odhad u původního úkolu splněn. 
 
5.3.2 Stanovení termínu dokončení 
Dalším problémem je velmi časté nedodrţování stanoveného data dokončení úkolu a 
podúkolů. Děje se tak obecně u většiny úkolů, protoţe při jeho překročení nehrozí 
zaměstnanci ţádný postih a zároveň je mnoţství řešených úkolů tak vysoké, ţe není moţné 
stanovené termíny dodrţovat. Význam této informace klesá, coţ má za následek, ţe úkoly, 
které mají být závazně splněny do stanoveného data, splněny nejsou. 
Navrhoval bych tedy, aby při analýze a komunikaci se zákazníkem, kterému je sdělováno 
předpokládané dokončení, byly při stanovaní data brány důsledněji v úvahu: 
 aktuální stav vytíţenosti zaměstnanců, 
 náročnost řešení, 
 vazba na jiné úkoly, které mohou mít vliv na realizaci. 
 
Aktuálně je datum dokončení zadáváno vţdy. V případě, ţe není vyţadován ze strany 
zákazníka závazný termín dokončení, bylo by vhodné zadat pozdější datum a tedy větší 
časovou rezervu na zpracování. Zároveň by se měl změnit přístup ke sledování úkolů, kterým 
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se jiţ blíţí datum dokončení, případně jiţ datum proběhlo. Pokud se budou důsledněji 
dodrţovat stanovené termíny, zlepší se moţnost zjištění aktuální vytíţenosti zaměstnanců a 
mnoţství zakázek, které je nutné ve vybraném období stihnout. Také pak při stanovení 
závazného termínu dokončení nového úkolu, bude moţné s větší přesností a jistotou stanovit 
moţný termín dokončení. IS nabízí volby pro filtrování, kterými lze snadno získat seznam 
úkolů a podúkolů, které končí ve zvoleném období. Takto získaný seznam obsahuje také 
výčet řešitelů a přesný počet dnů do konce termínu. Vhodným zaměstnancem pro provádění 
sledování termínů by byl pracovník na pozici projektového manaţera, tedy pozici, kterou 
jsem v předchozí části navrhnul na vytvoření. Ze současných zaměstnanců je nejvhodnějším 
kandidátem vedoucí pracovník realizačního oddělení, který má dostatečnou autoritu a ze své 
pozici jiţ nyní má přehled o aktuálně realizovaných úkolech. 
Pověřený zaměstnanec by tedy měl kaţdý den sledovat úkoly a podúkoly s blíţícím se datem 
dokončení a upozornit pracovníky na tuto skutečnost, tak aby zajistil splnění v řádném 
termínu. V současnosti se to děje pouze u těch nejdůleţitějších úkolů a nejčastěji pocházejí 
upozornění pouze od pracovníků obchodního oddělení. Pověřený pracovník by ovšem měl 
sledovat termíny všech právě realizovaných úkolů a důsledně dbát na plnění termínů. S tím by 
souvisela také moţnost finanční nebo jiné penalizace pracovníka, který i přes upozornění o 
blíţícím se termínu ukončení podúkolu bez relevantního důvodu nedodrţí stanovený termín. 
 
5.4 Motivace a zodpovědnost zaměstnanců 
Důleţitým faktorem v kvalitě odvedené práce je přístup zaměstnanců, kteří změny realizují. 
Kvalita a svědomitost plnění zadání je velmi důleţitá. Protoţe aktuální specifikace podúkolů 
je často nejednoznačná, musí samotný zaměstnanec sám aktivně přistupovat k realizaci a 
navrhovat řešení, které pak vytvoří. Pro zajištění co nejkvalitnějších výsledných změn bych 
doporučoval, aby byli zaměstnanci odměňování za nadprůměrně odvedenou práci a naopak 
pokud by z jejich strany byl přístup příliš laxní a zákazník by nebyl spokojen s kvalitou 
dokončené realizace, byl by moţný finanční postih. 
Pro tyto účely by měla být vyhrazena částka formou odměny ke stálému platu, kterou by bylo 
moţné navýšit nebo sníţit, dle individuálních výkonů zaměstnance. Výše odměny by mohla 
být v rozmezí od 0,- Kč do 3000,- Kč a vedoucí pracovník oddělení by sledoval: 
 spokojenost zákazníků s dokončenou prací, 
 dodrţování časových limitů, 
 nutnost provádění oprav v rámci reklamace. 
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Dle těchto ukazatelů by pak určil výši odměn. Tím by měli být pracovníci více motivováni 
k odvádění co nejlepších výkonů. V případě negativních hodnot sledovaných ukazatelů by 
byly nejen odměny sníţeny, ale v případě dlouhodobějších nedostatků by s pracovníkem byly 
hlouběji analyzovány nedostatky v jeho práci a např. by se změnila jeho pracovní náplň na 
jiné typy úkolů. 
Zaměstnancům by také měla být pravidelně zdůrazňována důleţitost kvality odváděné práce 
v souvislosti s úspěchem celé firmy, protoţe v případě malé společnosti, jako je tato, je nutné, 
aby kaţdý zaměstnanec odváděl co nejlepší výkony. 
 
5.5 Testování 
Častým problémem při nasazení více či méně rozsáhlé realizace je zanesení chyby do jiné 
části aplikace, která s právě prováděnými změnami nesouvisí. To, ţe vznikají chyby, je 
přirozené. Programátoři nemohou obsáhnout vazby v celé aplikaci a nevědomky mohou 
ovlivnit funkčnost jiné komponenty. Je tedy nutné počítat s moţností zanesení chyby a snaţit 
se o vytvoření postupů pro její včasné odhalení. Proto bych navrhoval zavést automatické 
testování. Automatizovaným testováním se předejde situaci, kdy chybu odhalí aţ zákazník při 
běţném fungování aplikace, a zároveň se ušetří čas oddělení technické podpory, které má 
často za úkol provádět testování u rozsáhlejších realizací. Testování by mělo probíhat ve dvou 
oblastech, a sice: 
 jednotkové testování, 
 akceptační testování. 
 
5.5.1 Jednotkové testování 
Aplikace vytvářené ve společnosti jsou naprogramovány v jazyce PHP1, proto bych navrhoval 
zavést jednotkové testování za pomocí frameworku PHPUnit. Pod pojmem jednotkové 
testování se označuje testování malých částí programového kódu, tedy základních stavebních 
jednotek celé aplikace. PHPUnit je zdarma dostupná knihovna nástrojů pro jednotkové 
testování. Účelem takového testování je ověření, ţe jednotlivé části zdrojového kódu fungují 
správně, a při sestavování ve větší celky se tak eliminuje výskyt chyby. Aby bylo moţné 
nasadit jednotkové testování, je nutné, aby pracovníci realizačního oddělení: 
                                                 
1
 PHP je celosvětově velmi oblíbený skriptovací programovací jazyk, pouţívaný zejména pro tvorbu online 
aplikací. 
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 vytvářeli programový kód, který splňuje náleţitosti pro testování a 
 získali dovednosti pro psaní těchto testů. 
 
V posledních letech se klade větší důraz na kvalitu programového kódu a je snaha o objektový 
přístup při jeho tvorbě. Proto je tento kód přípraven na moţnost nasazení testů. 
Znalosti nutné pro psaní testů je moţné získat z volně dostupných online zdrojů. K 
frameworku PHPUnit je k dispozici kvalitně zpracovaná online dokumentace s řadou 
příkladů. Protoţe vývojové oddělení jiţ má zkušenosti s tvorbou PHPUnit testů, navrhoval 
bych, aby uspořádalo pro kolegy z realizačního oddělení školení, kdy jim sdělí základy, na 
které pak jiţ sami zaměstnanci naváţí nastudováním dokumentace. 
 
Vytváření testů samozřejmě zabírá pracovní čas. Pokud ale bude tvorbě testů vyhrazeno např. 
2 hodiny týdně kaţdého zaměstnance realizačního oddělení, bude po několika týdnech 
dosaţeno částečného pokrytí společného jádra aplikace testy (stav pokrytí lze průběţně 
sledovat viz. ukázka na obrázku č. 18). Bude se tak sniţovat pravděpodobnost vzniku chyby, 
coţ bude mít pozitivní vliv na realizaci nových zakázek a investovaný čas se vrátí sníţeným 
počtem hodin strávených opravami.  
Při vytváření testů lze snadno automaticky získat přehled o pokrytí aplikace testy, pracovníci 
tak mají přehled, kde je nutné testy doplnit. 
 
 
Obr. 18: Automaticky generovaný přehled pokrytí aplikace testy 
 
 85 
 
5.5.2 Akceptační testování 
Jako akceptační testování lze označit provádění automatizovaných testů, které simulují 
chování virtuálního uţivatele testované aplikace a ověřují tak, ţe se aplikace z pohledu 
zákazníka chová správně a fungují všechny její komponenty. 
Ve společnosti se tvoří zejména internetové obchody, proto při zavedení těchto testů by bylo 
moţné ověřit funkčnost např.: 
 registrace a přihlášení nakupujícího, 
 vyhledávání v katalogu poloţek, 
 přidání zboţí do košíku, 
 dokončení objednávky. 
 
Pro akceptační testování bych zvolil sadu nástrojů Selenium. Jedná se o zdarma dostupný 
framework, který nabízí nástroje pro tvorbu testů v internetových prohlíţečích a disponuje 
také řadou dokumentačních materiálů. Doporučoval bych se zaměřit na dva uţitečné nástroje 
Slenium IDE a Selenium RC. 
Nástroj Selenium IDE je doplněk do internetového prohlíţeče Mozilla Firefox a umoţňuje 
tvorbu interaktivních testů bez nutnosti psát programový kód. Vytváření těchto testů by proto 
bylo vhodné i pro pracovníky technického oddělení, kteří provádějí klasické testování 
aplikací. Jednoduše lze fungování Selenium IDE popsat následovně.  
- V internetovém prohlíţeči uţivatel otevře okno Selenium IDE. 
- Navštíví stránku, kterou chce testovat. 
- Spustí nahrávání akcí do Selenium IDE. 
- Prochází internetovou stránku, tak jak by chtěl, aby správně fungovala. 
- Sekvence pohybů po stránce se ukládá do testovacího scénáře, dokud ji uţivatel 
nepřeruší. 
- Následně můţe ještě dodatečně nahrané kroky upravit a vytváření testu je tak 
dokončeno. 
 
Takto je moţné vytvořit neomezené mnoţství testů, které pak budou automaticky provádět 
testování a vyhodnocení nalezených chyb. Výrazně tak ušetří čas zaměstnanců a zajistí 
komplexnější testování. Počáteční časová investice na tvorbu testů není vysoká, protoţe testy 
lze skutečně snadno vytvářet a investice se rychle vrátí díky automatizovanému provádění. 
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Další vhodný nástroj pro vyuţití by byl Selenium RC. Ten umoţňuje psaní testů v mnoha 
programovacích jazycích včetně PHP (viz. obrázek č. 19 s ukázkou programového kódu), 
jejich automatické spouštění a vyhodnocování. Skládá se ze dvou částí: 
- serveru, který sám spouští internetové prohlíţeče, obsluhuje testy a nakonec také 
spuštěné prohlíţeče zavře, 
- knihovny, která nabízí podporu zvoleného programovacího jazyka. 
 
Oproti Selenium IDE se tedy jedná o robustnější nástroj, pro který jsou testy tvořeny v 
programovacím jazyce. Proto je nutná účast realizačního oddělení, které pro to má dostatečné 
zkušenosti. Náklady na tvorbu testů by byly vyšší, ovšem je moţné vytvářet testy 
univerzálnější, spouštět jich více současně a v různých internetových prohlíţečích. Přínos je 
tedy znatelnější, a pokud by se investoval čas pro vytvoření alespoň sady několika základních 
testů pro univerzální testování společných aplikací, byl by znát okamţitý přínos v úspoře času 
při testování zaměstnanci. Samozřejmě by bylo vhodné sadu testů neustále rozšiřovat a 
zvyšovat pokrytí komponent aplikací.     
 
Obr. 19: Ukázka testu pro Selenium RC v programovacím jazyce PHP 
 
5.6 Změna požadavku během realizace 
Častým problém, který prodluţuje základní dobu realizace a sniţuje rentabilitu, je změna 
zadání během realizace. 
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 Pro pozitivní změnu situace bude mít vliv, pokud se zlepší počáteční analýza a specifikace, 
jejíţ návrhy na změny byly popsány dříve. Současně je nutné důkladněji odlišovat realizaci 
nových změn v rámci původního zadání. Častým problémem je, ţe jakmile je zákazníkovi 
představena testovací verze na dočasné adrese, kde si ji můţe vyzkoušet, zašle připomínky, 
které jsou automaticky provedeny jako opravy chyb a jsou tedy zahrnuty do původního 
poţadavku. Přitom dle zkušeností pracovníků realizačního týmu se často jedná o jiţ nové 
úpravy, které nebyly součástí původního zadání. 
Doporučoval bych tedy, aby se striktně vymezilo původní zadání, které, pokud u něj bude 
provedena dostatečně přesná analýza a návrh řešení, bude neměnné. Jakmile by zákazník 
poţadoval další změny, ty budou přísně analyzovány, zda se jedná o opravy nebo jiţ o nové 
úpravy. Přičemţ pokud je správně sestaveno zadání, tak by nutnost oprav prováděných na 
náklady společnosti měla být minimální. Změny, které pak trvají i pouze několik minut, by 
byly zákazníkovi účtovány jako další náklady. Pouze tak je moţné eliminovat případy, kdy v 
době testování dokončené úpravy dochází ke změně resp. rozšíření zadání poţadavku o další 
úpravy, které původně nebyly plánovány a kalkulovány. 
 
5.7 Dostupnost informací v informačním systému 
V části pro optimalizaci analýzy zakázky jsem navrhl několik změn, které by měly zlepšit 
práci s IS. Častým problémem při práci s úkoly v IS jsou chybějící informace z komunikace 
se zákazníkem. Téměř veškerá komunikace se zákazníkem je formou emailových zpráv, které 
jsou ukládány u jejich autora a nikde jinde. 
Proto bych navrhoval přidat ke správě úkolu pole pro moţnost vloţení komunikace se 
zákazníkem. Toto textové pole by bylo moţné editovat a rozšiřovat o text kdykoliv i po 
ukončení úkolu. Realizace takové úpravy zabere jednu hodinu práce a její efekt bude výrazný, 
protoţe bude moţné lépe dohledat informace, které jsou vyuţívány např. při reklamaci nebo 
upřesnění zadání během realizace. 
S tím souvisí také moţnost k úkolu přidávat neomezené mnoţství příloh. Ať jiţ během 
komunikace se zákazníkem nebo později vzniká řada souborů jako grafické šablony, popisy 
funkčnosti, diagramy ovládání, které je nutné uchovávat přímo u úkolu. V současnosti jsou 
takové dokumenty dostupné na různých místech (přílohy emailových zpráv, veřejná úloţiště, 
ftp server) a proto špatně dostupné. 
Navrhoval bych tedy doplnit přidání k úkolu moţnosti nahrávat libovolné mnoţství 
dokumentů včetně zadání jejich názvu. Náročnost takové úpravy je v řádu několika hodin a 
 88 
 
výrazně zlepší získávání a shromaţďování podkladů pro úkol. Jako další rozšíření by bylo 
moţné vytvořit nový modul IS, který by obstarával sklad dokumentů. Jednalo by se o správce 
dokumentů, který by umoţňoval nahrávání souborů. Nabízel by pole pro přidání souboru, 
určení typu dokumentu (grafický návrh, specifikace apod.), zadání názvu a popisu nebo 
přiřazení úkolu. Dále by disponoval nástroji pro vyhledávání dle kriterií jako: datum nahrání, 
typ dokumentu, uţivatel, který soubor vloţil, nebo název klienta, ke kterému se dokumenty 
vztahují. Kompletní realizace takového modulu by zabrala aţ několik desítek hodin, umoţnila 
by však komplexní správu veškerých elektronických dokumentů. 
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6 Zhodnocení návrhu optimalizace 
 
V předchozí části jsem uvedl několik návrhů na optimalizaci realizace poţadavků zákazníků. 
Změny se týkají oddělení napříč společností, nejdůleţitější jsou ovšem u obchodního a 
realizačního oddělení, která jsou nejvíce spojena s realizacemi poţadavků. 
Změny při analýze a návrhu řešení odstraňují známé problémy, které vyplynuly z analýzy 
procesu a ve společnosti jsou obecně známe. Jejich optimalizace přinese společnosti lepší 
rentabilitu zakázek, která je pro ni v současnosti velkým problémem. Zatímco úpravy v IS 
mohou být provedeny okamţitě programátorem realizačního oddělení, tak optimalizace 
procesu analýzy a specifikace vyţaduje spíše změnu zaběhnutých postupů a přístupů k 
provádění včetně dlouhodobého vyhodnocování. Pokud by byla vytvořena pozice 
projektového manaţera, jistě by došlo k efektivnějšímu fungování realizačního oddělení a 
spolupráci s obchodním oddělením. 
Důleţité změny jsem navrhnul v oblasti testování. Zde vytvoření automatizovaných testů 
výrazně pomůţe řešit problém, kdy nová realizace změní chování jiné, nesouvisející části 
aplikace. Zároveň můţe ušetřit čas technickému oddělení, které si svépomocí testy jednou 
vytvoří a dále mohou testy být jiţ automaticky spouštěny. A i přes nutnou časovou investici 
na udrţování testů, tedy reflektování nových změn v aplikacích, se jejich nasazení stále 
vyplatí. 
Úpravy navrţené pro lepší práci s informačním systémem a snadnější dostupnost informací 
nepotřebují velké časové investice. Jejich provedení zvládnou pracovníci realizačního 
oddělení, a protoţe s IS pracují všichni zaměstnanci, zefektivnění práce se projeví ve všech 
odděleních. 
 
6.1 Ekonomické zhodnocení 
V předchozí kapitole jsem provedl návrh optimalizace procesu realizace, nyní zhodnotím 
ekonomický dopad navrhovaných změn. Jako hrubou hodinovou mzdu zaměstnance budu 
uvádět 450,- Kč, coţ je průměrný údaj nákladu na zaměstnance poskytnutý vedením 
společnosti. 
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Analýza požadavku 
V této části jsem navrhnul změny v IS, jejich realizace by měla zabrat pracovníkovi 
realizačního oddělení 21 hodin včetně administračních činnosti, jako je vytvoření úkolu. 
Jedná o provedení navrhovaných změn, se kterými po jejich dokončení nejsou spojeny ţádné 
další trvalé náklady. 
Navrhované změny budou přínosné zejména pro obchodní oddělení a vedoucího pracovníka 
realizačního oddělení, který provádí odhad náročnosti. Je tedy moţné pro určení  návratnosti 
investice počítat s 5 zaměstnanci, i kdyţ úpravy mají pozitivní vliv ve formě efektivnější 
práce s IS na práci všech zaměstnanců společnosti. Po diskuzi ze zaměstnanci obchodního 
oddělení lze přibliţně odhadnout, ţe změnami IS ušetří kaţdý přibliţně 10 minut denně 
pracovní doby v závislosti na aktuální pracovní náplni. V tabulce č. 7 je uvedena návratnost 
investice vzhledem k 5 zaměstnancům. 
Náklady za 21 hodin nutných pro provedení úprav by byly 9 450,- Kč 
 
Tab. 7: Návratnost investice do změn IS 
  
Pesimistická 
varianta 
Odhadovaná 
varianta 
Optimistická 
varianta 
Ušetřený čas jednoho zaměstnance 5 minut/den 10 minut/den 15 minut/den 
Ušetřený čas 5 zaměstnanců 30 minut/den 50 minut/den 75 minut/den 
Návratnost investice při nákladech 450,- Kč 
na hodinu práce zaměstnance (pro 5 
zaměstnanců) 42 dní 25 dní 17 dní 
 
Investované náklady by se mohly společnosti vrátit jiţ za 25 dní. Následně by díky 
efektivnější práci s IS šetřily čas bez nutnosti dalších investic. 
 
Specifikace úkolu 
V části optimalizace tvorby specifikace jsem navrhnul začlenit účast pracovníka realizačního 
oddělení do procesu vytváření specifikace. Pracovník by se účastnil pouze náročnějších úkolů 
a dle odhadu vedoucího pracovníka realizačního oddělení, který specifikaci provádí, by bylo 
nutné vyčlenit čas přibliţně 1 hodinu týdně. To představuje pravidelné náklady 450,- Kč 
týdně. Odhadovaný přínos ve formě správně pochopeného a jasného zadání, kdy jiţ není 
nutná dodatečná konzultace specifikace a také sníţení opravy chyb po dokončení z důvodu 
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jinak provedené realizace, je moţné odhadnout následovně. Při pesimistické variantě by došlo 
k minimálnímu ušetření času a sice 4 hodiny měsíčně, pravděpodobné ušetření času by bylo 8 
hodin a při optimistické variantě aţ 16 hodin měsíčně. V tabulce č. 8 jsou hodnoty rozděleny. 
 
Tab. 8: Náklady účasti pracovníka realizačního oddělení na tvorbě specifikace a 
následná rentabilita 
  
Pesimistická 
varianta 
Odhadovaná 
varianta 
Optimistická 
varianta 
Pravidelné náklady 1 800,- Kč měsíc 1 800,- Kč měsíc 1 800,- Kč měsíc 
Ušetření času pracovníků 
realizačního oddělení 4 hodiny/měsíc 8 hodin/měsíc 16 hodin/měsíc 
Rentabilita 0 Kč 1 800,- Kč  5 400,- Kč 
 
Přínosem účasti pracovníka na tvorbě specifikace úkolu bude ušetření času na celém 
realizačním oddělení, a díky nutnosti méně častých konzultací s vedoucím pracovníkem 
realizačního oddělení, i on se bude moci lépe zaměřit na jiné pracovní úkoly. 
 
Sledování termínu dokončení 
Pro dodrţování termínů jsem navrhnul, aby pověřený zaměstnanec sledoval a snaţil se zajistit 
dodrţování termínů dokončení úkolů. V tabulce č. 9 je uveden očekávaný časový fond nutný 
pro vykonáváním dohledu. 
 
Tab. 9: Náročnost dohledu nad plněním termínů 
  
Nejnižší možný 
čas 
Pravděpodobný 
čas 
Maximální 
 čas 
Čas věnovaný dohledu 
nad plněním termínů 4 hodiny/měsíc 8 hodin/měsíc 12 hodin/měsíc 
Náklady na dohled nad plněním 
termínů 1 800,- Kč 3600,- Kč 5 400,- Kč 
 
Přínosem včasného plnění úkolů bude lepší přehled o vytíţenosti zaměstnanců a zejména 
moţnost přesnějšího určení doby dokončení nově vkládaných úkolů. Zlepší se tedy 
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efektivnost práce na obchodním oddělení a díky  včasnému plnění stanovených termínu také 
spokojenost zákazníků. 
 
Motivace zaměstnanců 
Pro sníţení chyb z nepozornosti a nedbalosti jsem navrhnul finančně motivovat zaměstnance 
dle kvality odvedené práce a spokojenosti zákazníků.  
Z IS lze zjistit, ţe počet hodin strávených opravami byl v prvních 3 měsících roku 2013 
průměrně 120 hodin. Při hodinových nákladech 450,- Kč na práci realizačního pracovníka 
představují hrubé náklady na opravy měsíčně 54 000,- Kč. Pokud by bylo zavedeno 
odměňování zaměstnanců realizačního týmu za kvalitu odvedené práce a kaţdý ze 7 
zaměstnanců by dostal průměrně 2 500,- Kč, tedy dohromady 17 500,- Kč, částka investovaná 
na odměny se společnosti vrátí pokud počet hodin oprav klesne o 32 %, coţ je dosaţitelná 
hodnota. Přínosem pak můţe být větší spokojenost zaměstnanců realizačního týmu a hlavně 
sníţení chyb, které se bohuţel často projeví aţ u zákazníka. A spokojenost zákazníka je pro 
společnost základní prioritou. K nákladům na odměny je nutné ještě započítat čas vedoucího 
pracovníka realizačního oddělení, který by měl práci podřízených jednou měsíčně zhodnotit a 
odměny určit. Vedoucí pracovník v současnosti sice nepravidelně ale sestavuje přehledy 
odvedené práce pro vedení společnosti, takţe by je jen doplnil o další informaci. Dle 
vyjádření vedoucího pracovníka realizačního oddělení by bylo nutné navýšit čas určený pro 
sestavování přehledů o 1 aţ 2 hodiny měsíčně, tedy o relativně nízkou částku do 900,- Kč. 
 
Testování 
Pro sníţení vzniku chyb při realizaci poţadavku jsem navrhnul zavedení automatického 
testování. 
Tvorbou testů by se dle návrhu zabývali zaměstnanci jak na technickém oddělení tak 
realizačním oddělení. Aby nebyly narušeny pracovní povinnosti technického oddělení, 
navrhoval bych zabývat se tvorbou akceptačních testů 16 hodin měsíčně. 
U realizačního oddělení, kde je vyšší počet zaměstnanců, bych navrhoval zabývat se tvorbou 
jednotkových testů 32 hodin měsíčně. 
Počáteční náklady pro nastavení nutného softwaru a základního společného školení odhaduji 
na 4 hodiny tedy 1 800,- Kč. Pravidelné měsíční náklady by tedy byly při 48 hodinách 21 
600,- Kč měsíčně. 
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Přínos automatických testů se projeví ve sníţení času věnovaného ručnímu testování. Tak jak 
by se zvyšoval počet dokončených testů, tak by také rostl čas ušetřený jejich automatickým 
spouštěním.  
Při investici 48 hodin měsíčně do tvorby testů, by obecně čas ušetřený spuštěním 
automatizovaných testů postupně rostl. Tabulka č. 10 uvádí odhad růstu času ušetřeného díky 
zvětšující se databázi dokončených testů. 
 
Tab. 10: Odhad času ušetřeného spouštěním automatických testů 
  Pesimistická varianta Odhadovaná varianta Optimistická varianta 
Po 1. měsíc 8 hodin/měsíc 12 hodin/měsíc 16 hodin/měsíc 
Po 6. měsících 24 hodin/měsíc 48 hodin/měsíc 56 hodin/měsíc 
Po 12. měsících 48 hodin/měsíc 96 hodin/měsíc 130 hodin/měsíc 
 
I při nejpomalejším odhadovaném růstu návratnosti času investovaného do tvorby testů (48 
hodiny měsíčně) se po jednom roce díky automatizovanému provádění testů investovaný čas a 
tedy i finanční náklady vyrovnají. 
Nedílným přínosem zavedení testů je to, ţe se eliminuje situace, kdy chybu v aplikace nalezne 
aţ zákazník. Zvýší se tedy také spokojenost zákazníků s dokončenými realizacemi. 
 
Dostupnost informací v informačním systému 
V závěrečné části návrhu změn realizace poţadavku jsem navrhnul změny v informačním 
systému, které by měly zlepšit dostupnost dokumentů týkajících se úkolů a komunikace se 
zákazníky. Jedná se úpravy, které nejsou náročné a jejich provedení lze odhadnout na 24 
hodin programátorských úprav, tedy na 10 800,- Kč. 
Změny budou přístupné pro všechny zaměstnance společnosti, umoţní jim lépe vyuţívat IS a 
získávat z něho dokumenty přes jedno centrální úloţiště. Návratnost investice by vzhledem k 
úspoře času uţivatelů IS byla dle mého odhadu do 3 aţ 5 měsíců. 
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7 Závěr 
 
Ve své práci jsem provedl analýzu procesů společnosti IT STUDIO s.r.o. se zaměřením na  
jeden z nejdůleţitějších procesů, kterým je realizace poţadavku zákazníka. Základem nabídky 
společnosti je aplikace pro provoz internetových obchodů a právě díky moţnosti realizace 
individuálních poţadavků mají zákazníci jistotu, ţe jejich softwarová řešení mohou být dále 
libovolně upravována a rozšiřována dle aktuálního vývoje na trhu a jejich individuálních 
nároků na funkcionalitu.  
První část práce seznámila čtenáře s teoretickými východisky a poté jiţ následovala 
charakteristika společnosti spolu se stručným popisem její nabídky sluţeb a produktů. 
Stěţejní část práce se nejdříve věnuje analýze procesu realizace individuálních poţadavků, dle 
analýzy jsou identifikovány nejdůleţitější nedostatky v tomto procesu a následně navrhnuty 
moţnosti na zlepšení. 
Analýzu realizace poţadavku jsem rozdělil na základní fáze, tak aby bylo moţné lépe popsat 
procesy, ze kterých se skládá. Čtenáře jsem seznámil s jednotlivými fázemi včetně diagramu 
aktivit pro modelování procesů, také jsem vţdy uvedl vstupy a výstupy jednotlivých procesů. 
Jednotlivé fáze jsou silně provázány s informačním systémem společnosti, proto jsem čtenáře 
seznámil s jeho moduly a provedl analýzu vyuţití v procesech společnosti. 
Pro nalezení nedostatků jsem vyuţil Paretovu analýzu s Lorenzovou křivkou. Určil jsem tak 
nejčastější problémy, které se při realizaci vyskytují. Pro odstranění nedostatků jsem v další 
části navrhnul řešení, která by měla zefektivnit celý proces realizace. K těm nejdůleţitějším 
patří změny v analýze a specifikaci, tak aby podklady předávané do dalších fází byly přesnější 
a srozumitelnější. Pro zlepšení analýzy a specifikace jsem také navrhnul důleţité změny v IS. 
Protoţe během práce realizačního oddělení, tedy tvorby programového kódu, vznikají chyby, 
které není moţné zcela odstranit, jedná se o obecný problém u téměř všech softwarových 
produktů. Navrhnul jsem proto zavedení automatizovaných testů, které by měly pomoci při 
odhalení chyb a eliminovat případy, kdy jsou chyby nalezeny aţ při nasazení aplikace do 
produkčního prostředí. 
Práce je aplikována na společnost, kde pracuji, proto jsem navrhnuté úpravy konzultoval s 
vedením společnosti. To se i přes snahu sniţovat v současnosti náklady a investice na 
minimum stavělo ke změnám pozitivně. Některé z navrţených úprav nevyţadují ţádné nebo 
minimální náklady, proto se s jejich nasazením začne téměř okamţitě. Pozitivním přínosem 
této práce tedy je, ţe upozornila na více či méně známé nedostatky při realizaci a, protoţe 
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analýza byla provedena nad reálnými daty, mohly být identifikovány ty nedostatky, které mají 
skutečně největší podíl na neúspěšných realizacích poţadavků zákazníků. Díky tomu, ţe 
vedoucí pracovníci mají snahu o vyuţití poznatků z této práce, měla by přispět k 
efektivnějšímu fungování celé společnosti. 
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